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Srugerdreven innovation

Denne bog preesenterer og diskuterer en raekke metoder indenfor brug-
erdreven innovation. Formélet er dels at inspirere lzeseren og dels at in-
troducere metoder til brugerdreven innovation pa en anvendelsesorienteret
made, der kan facilitere opstart og gennemfersel af spaendende inno-
vationsprojekter. Bogen tager udgangspunkt i de erfaringer, der er gjort
igennem det praksisorienterede forskningsprojekt InnoDoors.

Projekt InnoDoors er bygget op omkring der-producenten JELD-WEN
Door Solutions og virksomhedens vzerdikaede, og har i samarbejde med
virksomhederne i veerdikeeden skabt et eget fokus pa at udnytte potentialet
for veekst gennem brugerdreven innovation. Projektet er stottet af Erhvervs-
og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation.

Partnere der er involveret i Projekt InnoDoors er:

JELD-WEN Door Solutions, Optimera, Henning Larsen Architects, INWIDO
DENMARK, HP3, Abson, DI Byggematerialer, SmartCityDK, Center for In-
dustriel Produktion (Aalborg Universitet), Institut for Kommunikation (Aal-
borg Universitet) og Institut for Mekanik og Produktion (Aalborg Universitet).
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Forskningsgruppen bag projektet bestar af:
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Astrid Heidemann Lassen er Lektor i Innovationsledelse ved Center for
Industriel Produktion. Astrid forsker primzert i organisatoriske innova-
tionsprocesser, og hvordan eksterne akterer som kunder, brugere og
leveranderer kan inddrages effektivt heri.

Seren Wandahl er Lektor i Construction Management ved Institut for
Mekanik og Produktion. Serens fokusomrader er samarbejde og veerdi-
skabelse i byggeriets veerdikeede, og hvordan sadanne processer pas-
ser ind i byggeriets rammebetingelser.

Alexia Jacobsen er Ph.d.-studerende indenfor brugerdreven innovation
i et netveerks- og veerdikeedeperspektiv. Hendes generelle interesse
ligger inden for innovation management — specielt i samarbejde med
brugere. Hendes Ph.d. forventes afsluttet i 2012.

Seren Bolvig Poulsen er Lektor i designtaenkning og brugerdreven in-
novation ved Institut for Kommunikation. Seren har forskningsinteresser
indenfor brugerorienteret design, design etnografi, strategisk design,
service design og facilitering af innovationsforleb.
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BOGEN HENVENDER SIG
TIL...

Brugerdreven innovation er en udbredt innovationstilgang, som mange
efterhanden har stiftet bekendtskab med (f.eks. 'Det borgernaere hospital’,
'How2use' og ‘JOIN’ projekterne ved Erhvervs og Byggestyrelsen). Forméalet
med denne bog er sdledes ikke at orientere om fordelene ved brugerdreven
innovation, men pa operationel vis at stette bade den uerfarne praktiker,
som skal tage sine ferste brydetag med den brugerdrevne metodik, samt
inspirere den erfarne brugerorienterede designer, som ensker at udvide sin
metodiske horisont. Bogen er helt konkret opdelt i de fem nedenstaende
kategorier:

= Brugerkendskab- og tilgang
= Informationsindsamling

= Vurdering, test og forbedring
= Idéudvikling

= Brugerstyret udvikling

Vi har valgt denne struktur, da bogen séaledes kan anvendes aktivt som et
redskab til metodevalg og procesplanleegning i projekter om brugerdreven
innovation. Metoderne er beskrevet peedagogisk med fokus pa anvendelse,
og der er oplyst om vejledende estimater for sveerhedsgrad og tidsforbrug,
hvilket muligger det nedvendige overblik i planlaegningssituationen. Idet bo-
gen er paedagogisk opbygget, teoretisk funderet og praksisorienteret, s&
henvender bogen sig til:

= Studerende fra bade tekniske og humanistiske discipliner
= Praktikere fra producerende virksomheder og radgiverbranchen

= Undervisere, videnformidlere og forskere




TILGANGEN TIL BRUGER-
DREVEN INNOVATION

Bogen adskiller sig fra andre gode metodebeskrivelser ved, at metoderne
preesenteret her samtidig understettes af det arbejde der er udfert i forsk-
ningsprojektet InnoDoors ved Aalborg Universitet.

Projekt InnoDoors blev oprettet i 2009 med stotte fra Erhvervs- og Byg-
gestyrelsens program for brugerdreven innovation. Projektet har et seerligt
fokus pa at fremme og udvikle brugerdreven innovation i et veerdikeedeper-
spektiv, idet strukturen i mange industrier betyder, at brugerdreven innova-
tion ma ses som mere end blot forholdet mellem den enkelte producent og
slutbrugeren, hvis det skal veere veerdiskabende. Det afgerende er saledes
at styrke virksomheder samspil set ud fra et veerdikeedeperspektiv for at
facilitere innovation. Se meget mere om InnoDoors-projektet pad www.in-
nodoors.dk

En accept af nedvendigheden for at samarbejde og innovere i faellesskab
med ens netveerk er ikke ensbetydende med, at det er let at udfere. Tveert-
imod. Samarbejde i et netveerk pa tveers af seerinteresser, fagkompetencer
og positioner i netvaerksstrukturen kan veere kompliceret og forvirrende,
ligesom innovation i samarbejde med brugere ogsa kan vise sig at vaere en
kompliceret opgave. For hvornar involveres brugeren egentlig i innovations-
processen? | hvilken reekkefelge? | hvilken grad? Og med hvilket formal?

- @

Denne udfordring stod InnoDoors-gruppen netop overfor, da projektet
startede. Det var derfor vigtigt fra starten af at udvikle en model, der ikke
blot kunne strukturere samarbejdet i veerdikaeden, men ogsa fremhaeve og
vise, hvor og hvornar i innovationsprocessen man kan og ber involvere sine
brugere, samt ved hjeelp af hvilke metoder.

InnoDoors har udviklet en systematisk model til brugerdreven innovation,
som aktivt integrerer hele vaerdikeeden. InnoDoors Modellen illustreres i fig.
1 pé naeste side.
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Modellen er opdelt i tre primeere aktivitetsomrader:

1. Interne aktiviteter: De aktiviteter, som de enkelte veerdikeedepartnere
udferer inden for deres egen virksomhedsgrzenser.

2. Netveerksaktiviteter: Kendetegnes ved, at veere de aktiviteter, som hele
netveerket udferer i samarbejde med hinanden.

3. Brugerorienterede aktiviteter: De aktiviteter, der involverer brugerne i
udviklingsprocessen.

Modellen skal forstds som et dynamisk rammevzerktej. Dvs. at det enkelte
projekt der gennemfares ved hjeelp af modellen, ikke nedvendigvis starter
ved fase 1, men planlzegges ud fra det behov, der er i projektet. Derudo-
ver skal modellen ses som vaerende iterativ proces, som er under konstant
lsbende udvikling, hvilket vil sige, at der i det enkelte projekt kan vaere behov
for at vende tilbage til specifikke faser lebende i processen. Modellen an-
erkender ogsé kompleksiteten i at arbejde med adskillige virksomheder, der
skal samarbejde, og leegger derfor op til, at alle parter som minimum medes
ved 'evaluerings-mederne’. Evalueringsmederne handler om kommuni-
kation, planlzegning og fremtidig leeringsprocesser. InnoDoors Modellen
bestar af mange varierede processer, der alle kreever forskellige veerktojer
og metoder. | denne bog illustrerer vi en reekke metoder til brugerdreven in-
novation, hvorledes metoderne anvendes, og hvilke resultater vi har kunnet
generere i InnoDoors-projektet igennem brugen af disse metoder i interak-
tion med InnoDoors Modellen.

Bogen rummer 18 brugerdrevne innovationsmetoder. Det er vigtigt, at man
kritisk udveelger, hvilke der er relevante i forhold til eget virke, kompeten-
cer og ressourcer samt naturligvis det givne problem, som man ensker at
adressere. Bogen indeholder udferlige manualer for, hvordan metoden skal
handteres, men kan ogsa leeses for blot at lade sig inspirere af metoderne
og omforme dem i forhold til den givne situation. Vi opfordrer ikke til me-
todeloyalitet, men haber, at lzeserne af denne bog pa sigt vil vaere med til at
omforme og optimere metoderne, sa de bliver veerdiskabende for brugere
savel som virksomheder.
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BLIV OVERRASKET AF
BRUGERNES VERDEN

Brugerdreven innovation, som tilgangen defineres i InnoDoors-projektet,
handler om aktiv innovation med udgangspunkt i og respekt for brugernes
erkendte og ikke-erkendte behov. | den aktuelle markedssituation har man
simpelheden ikke réad til at lade veere — de produkter som produceres og im-
plementeres p& markedet, hvad end det er fysiske produkter eller services,
skal vaere bade anvendelige, gavnlige og attraktive for forbrugeren.

"Hvis man som udbyder vil treenge igennem med sine ydelser og budskaber
ma man derfor skabe og levere et kraftfuldt helhedsudtryk. Man bliver nedt
til at teenke produkter og services som koncepter og helheder snarere end
enkeltstdende fragmenter.” (Merit og Nielsen, 2006)

Producerende virksomheder ligger ofte centralt placeret eller leengere til-
bage i veerdikeeden. Dette betyder, at de ikke har en lebende direkte dialog
med slutbrugerne af deres produkter. Den informationsstrem, som bringes
tilbage til virksomheden, er saledes praeget af de prioriteringer og fortolk-
ninger, der foretages i forrige led i vaerdikeedens, samt under- eller overdriv-
elser foranlediget af genforteellinger. Den information som nér frem til virk-
somhederne, har derfor mistet sin autenticitet og 'autoritet’, som det gode
eksempel har - dette er et ringe grundlag for innovation.

Et godt grundlag for innovation er viden om brugerne, idet dette kan skabe
anvendelige, gavnlige og attraktive produkter, som appellerer til og har rele-
vans for brugerne. Men brugerdreven innovation adskiller sig fra andre per-
spektiver pa innovation ved, at inddragelsen af brugeren ikke blot fokuserer
pa at forstd nuveerende realiserede behov og implementere disse direkte i
produkter og ydelser.

Brugerdreven innovation er ikke, som det ofte misforstas at veere, en metode
til at sperge brugerne, hvad de vil have. En sadan tilgang er begreensende
og leder sjeeldent til specielt nye idéer.

Antagelsen bag brugerdreven innovation handlere snarere om, at der
gennem skabelse af forstéelse for brugerens livs-verdener (behov, veerdier,
prioriteret, dremme og fremtidige tendenser) kan udvikles produkter, der
opfylder behov, som brugeren endnu ikke har gjort sig eksplicit bevidst. Bru-
gerdreven innovation skal saledes forstas som en tilgang til innovation, hvor-
igennem virksomheder kan arbejde med at styrke eksisterende eller danne
nye markeder for virksomhederne gennem grundleeggende forstaelse af de
bagvedliggende bevaegemenstre, der motiverer brugernes preeferencer.

Brugerdreven innovation involverer sdledes bl.a. at samle mangfoldige
typer information om brugerne for at transformere dette til viden, der kan
anvendes som grundlag for kreativt og innovativt problemlesning. Bruger-
dreven innovation kan ligeledes handle om at innovere i feellesskab med
brugerne — her er der tale om et ligeveerdigt samarbejde, hvor brugernes
eksplicitte og latente viden kan fodes direkte ind i problemlesningen og
udviklingen.

For at kunne arbejde effektivt med brugerdreven innovation handler det om
at mede brugerne samt deres brugs- og livsverden med et abent sind, og
oprigtigt preve at forstd, hvad der vil veere veerdiskabende for dem og hvori
forretningsmulighederne er for netop den konkrete virksomhed. Dette er helt
centralt, og det unikke for brugerdreven innovation, men samtidigt er det
tilgangens akillesheel.

Et abent sind kreever, at man for en stund afleerer sig det tilleerte og udskifter
sit professionelle mind-set fra at veere vidende til at veere undrende. Sagt
med feenomenologen Edmund Husserls ord, ber man sezette parentes om-
kring sine tidligere erfaringer med verden, for at kunne forsta nye feenome-
ner og séledes frigere sig fra sin forstdelseshorisont (Fellesdal et al., 2005).



Et udfordrende element ved brugerdreven innovation er, at man ber un-
dre sig over det vante. | InnoDoors-projektet har vi eksempelvis undret os
over, hvilken rolle en der spiller i hjemmet, for herved at beveege os fra at
opfatte deren som en simpel lukning af et hul i veeggen, til at vaere en plads
i hiemmet med potentiale for personlig praegning og integrering af nye mu-
ligheder. | designterminologi refereres der til denne undren som strange-
making, alts& en aktiv proces i at gere det vante uvant (VanPatter, 2009).
Dette er en tvingende nedvendighed for at bryde med vaneteenkning.

| en organisation skal det ligeledes veere acceptabelt ikke umiddelbart at
kende svarene. Det skal veere legalt at komme tilbage pa kontoret efter et
feltarbejde og ikke umiddelbart kunne svare preecist pa: "Hvad har du fundet
ud af? -Og hvad skal vi eendre pa for at optimere produktet?”. | stedet skal
det veere legalt at rejse spergsmal af mere grundlaeggende karakter efter et
feltarbejde, sdsom ’'hvad er der egentligt pa spil her’ og 'hvordan heenger
det hele sammen?’, for det tager tid og dedikeret arbejde at re-frame sin
forstéelse af problematikker. Vejen til ny viden om brugerne er altsa ikke sim-
pel, og det skal anerkendes, at det er en proces, som tager tid, ressourcer
og som forpligtiger.

At tilegne sig en brugerorienteret arbejdsform, er for den enkelte samtidigt
en ny optik, som man skal tilegne sig, og for organisationen er det en ny kul-
tur, som skal accepteres og implementeres. Det tager tid og kan vaere sveert
for iseer virksomheder, der normalt arbejder med at effektivisere arbejds-

gange mest muligt. Praktiske mekanismer skal ligeledes veere pa plads i
en virksomhed for at det kan lade sig gere at begive sig ud i brugerdreven
innovation. Dette kan f.eks. veere i form af nye IT systemer, der skal stotte op
omkring nye typer brugerinput eller et opdateret og udvidet viden- og idéde-
lingssystem. Det kan ogsa veere i form af en mere brugererfaren kunde-
supportafdeling i en given virksomhed, dvs. sendring i kompetenceprofiler
pa ansatte. For at f& optimalt udbytte ud af at arbejde med brugerdreven
innovation kraeves det, at hele virksomheden eendrer eller tilfgjer brugerne i
deres strategi.

Det er derfor vigtigt, at man ikke ukritisk tilstreeber sig at adaptere bogens
metodeudvalg, men indledningsvist tilegner dem, der er relevante for igang-
veerende projekter.

Husk det &bne sind. Det er vigtigt at tillade sig selv at treede et skridt tilbage
lige meget hvilken metode, man giver sig i kast med — ellers risikerer man at
investere mange ressourcer i symptombehandling frem for at adressere det
virkelige og bagvedliggende problem.




METODER TIL BRUGER-
DREVEN INNOVATION

Indenfor brugerdreven innovation er der en stor diversitet blandt metoderne.
Det betyder, at brugerne aktiveres igennem forskellige roller, nar forskellige
metoder bringes til anvendelse. Nar man kaster sig ud i at arbejde brug-
erdrevent, er det ferst og fremmest vigtigt, at man er eget mind-set bevidst
og at man overvejer relationen til brugeren. Nogle af de metoder, som denne
bog indeholder, lzegger op til, at man patager sig et undersegende mind-
set, mens andre laegger op til, at man agerer med et 'designer’ mind-set
(Sanders, 2006).

Med det undersegelsesorienterede mind-set er man primeert interesseret i
at skabe ny viden gennem evaluerende undersegelser og analyse. Dermed
streeber man efter at skabe et vidensfundament for efterfelgende beslut-
ninger - her handler det om ferst at forsta problemerne eller mulighederne,
for senere i processen at lose dem. Denne overordnede tilgang er specielt
hensigtsmeessig i situationer, hvor en given organisation star overfor flere
kommende projekter, idet den nye viden kan fede ind i flere sammenheaenge,
ligesom at den kan anvendes senere i andre sammenhaenge.

Med det designorienterede mind-set er man genererende og indstillet pa
umiddelbart at udvikle lasninger til de identificerede behov. Her forstar man
problemet i takt med, at man lgser det — det vil sige, at denne proces er
iterativt og bestar af en teettere vekselvirkning mellem analyse- og lesnings-
orienterede aktiviteter. | praksis er disse altsa teet forbunden aktiviteter, som
ofte udspiller sig i en og samme aktivitet.

Tidligere er de to forskellige mind-sets blevet praesenteret som nzermest to
modpoler - det undersegelsesorienterede mind-set som er evaluerende og
det designorienterede mind-set er genererende. Disse modpoler traekker
ganske rigtigt de store linjer op, men det er samtidig vigtigt at anerkende
den varietet af metoder, som eksisterer her imellem, med forskellig vaegtning
af de respektive mind-sets. Dette spaend mellem det evaluerende og ge-
nererende vil vaere et at de parametre, som anvendes under hver metode til
at karakteriseringen af denne. Neerveerende bog tager udgangspunkt i den
overordnede forstaelse af de forskellige mind-sets man kan indtage i et bru-
gerdreven innovation studie, men illustrerer samtidig bredden i metoderne,
som man kan anvende for at sikre en god forstaelse for og integration af
brugeren i innovationsarbejdet. Helt konkret handler det om at forsta, hvil-
ken udfordring man arbejder med for derefter at definere, hvilken mind-set
og metodeszet der er bedst egnet i den givne situation.

Gennem brugerorienterede aktiviteter kan brugerne saledes inddrages pa
forskellig vis og dermed traede i forskellige roller. For at tydeliggere vari-
eteten i metoder, stetter vi os op ad Merit og Nielsen (2006), som har udar-
bejdet et godt overblik, som viser sammenhaengen mellem brugerrollen og
graden af brugeraktivitet. Overblikket illustreres i figur 2 pa nzeste side.




Som indikeret med metodekategorierne i modellen fokuserer vi vores valg
af metoder i krydsfelterne mellem forskellige grader af brugeraktivitet og de
A forskellige roller brugerne kan indtage. Enkelte af metoderne vil kunne pla-
ceres indenfor flere kategorier af de fem nedenstaende kategorier:

Brugerroller

Udvikler Brugerstyret = Brugerkendskab- og tilgang

(el *  Informationsindsamling

Forbedrer Idéudvikling = Vurdering, test og forbedring
= |déudvikling

Vurderer Vurdering, tes *  Brugerstyret udvikling

og forbedring

Oplyser Informations-
indsamling

Deltager ikke Brugerkendskab
og tilgang

p Grad af brugeraktivitet

Dialog

Passiv observation
Aktiv iagttagelse
Aktiv medvirken

Brugerstyret udvikling

FIGUR 2: 1 MODELLEN AF MERIT OG NIELSEN (2006) ER INNODOORS METODEKATEGORIERNE ILLUSTRERET




BRUGERKENDSKAB- OG TILGANG

Det er centralt at opna et godt kendskab til, hvem brugere er — dette kan
man etablere pa forskellig vis. Brugerkendskab kan béade udferes uden
en egenligt interaktion med brugerne - eksempelvis via observation eller
Veerdihjul-mapping. Metoderne identificeret til at skabe brugerkendskab, er
séledes iszer baseret pa passive brugerroller og begreenset brugeraktivitet.

INFORMATIONSINDSAMLING

Indenfor temaet 'Informationsindsamling’ er der oftere en eget interaktion
mellem brugerne og undersegeren. | en interviewsituation kommer dette
f.eks. til udtryk gennem forberedte eller situerede spergsmal, som inter-
vieweren stiller brugeren. Saledes centreres de metoder, vi arbejder med
i denne kategori i hejere grad om brugerens rolle, som oplyser og vurderer
samt aktiv og dialogbaseret aktivitet.

VURDERING, TEST OG FORBEDRING

Ved etablering af dialog med brugerne kan man bede brugerne vurdere
og evaluere bade eksisterende og kommende designs som eksempelvis
produkter, services eller IT lasninger. Dette kan geres pé forskellig vis, men
generelt foreslar vi en tidlig interaktion med brugerne. | tidlig dialog med
brugerne er det fordelagtigt at veere dben for feedback, som ikke nedven-
digvis matcher de initierende tanker — her er der nemlig ofte tid og ressour-
cer til grundleeggende tilpasninger af lgsningerne. | slutningen af projekter

kan vurderingerne malrettes mere til eksempelvis at omhandle brugerven-
ligheden af et produkt, som kreever mindre forbedringer. De metoder vi har
valgt at arbejde med under dette tema, tager séledes udgangspunkt i bru-
gerens evner til at vurdere og forbedre, hvilket oftest sker gennem dialog.

IDEUDVIKLING

Brugere kan ligeledes bidrage aktivt i udviklingsprocesser, og det kan veere
hensigtsmaessigt i forhold til idéudvikling at invitere dem ind i aktiviteter. Det
er ofte sveert for brugere at italesaette faktiske problemer eller komme med
konkrete anvisninger pa effektive og attraktive forbedringer. Ved at deltage
aktivt i faciliterede forleb, bliver dette mere umiddelbart, idet de eksempelvis
kan bygge et interface, hvori det enskveerdige materialiserer sig og der-
ved bliver en integreret del af projektet. Metoderne der adresseres gennem
dette tema, fokuserer pa brugeren i rollen som bade idéforbedrende og
-udviklende — derfor er graden af brugeraktivitet er hgj.

BRUGERSTYRET UDVIKLING

Indenfor brugerstyret udvikling arbejder brugerne autonomt — de identifice-
rer selv de relevante problematikker, og tilstreeber aktivt at lose dem med de
ressourcer, som de har tilgeengelige. Den brugerstyrede udvikling er meget
afhzengig af brugernes egen viden og tekniske feerdigheder. Denne type
brugere betegnes oftest som "Lead users” og der er generelt fa af denne
type brugere, men de kan veere utroligt gavnlige i sparring eller et innovativt
samarbejde for en virksomhed. Saledes tager metoderne beskrevet hertil

udgangspunkt i seerdeles selvdrevne og aktive brugere.



LASEVEIJLEDNING

Metoderne er preesenteret seerskilt, men under fem kategorier. Pa forsiden
til hver metode er metodens formal, varighed og sveerhedsgrad noteret -
brug dette til overblik og udveelgelse af den metode, som matcher den ak-
tuelle situation.

Pa den felgende side er negleord og en introduktion beskrevet sammen
med en liste over de redskaber, som skal anvendes til udferelsen af me-
toden.

Efterfelgende redegeres der for metodens karakteristikas. Her er vi inspi-
reret af Poggenpohl og Chayutsahakij's praksismodel (2002), som beskri-
ver forskellige tilgange indenfor praksis. Nedenstaende vil der kort blive re-
degjort for de forskellige udvalgte karakteristikas:

Anvendelse — omhandler hvornar metoden er egnet til at bringe i anvend-
else. Her kan en farve graduere mellem Research, Analyse, |dé & Koncept,
Udvikling og Test.

Formal — omhandler metodens overordnet formal, som veegtes mellem det
Genererende og Evaluerende, hvilket haenger sammen med de tidligere
beskrevne mind-sets. Generende (det designorienterede mind-set) skal her
forstds som skabende aktiviteter, altsa en aktivitet, hvor man er lesningsori-
enteret. Evaluerende (det undersegelsesorienterede mind-set) handler om
at analysere og forstd sammenhaenge for at udvikle viden, som der senere
kan handles i forhold til.

Tilgang - spektret indenfor brugerdreven innovation er bredt, hvilket er
seerlig tydeligt i forhold til den metodiske tilgang, som man anvender. Her
folder vi et spektre ud mellem Abent og Kontrolleret — i den abne tilgang
er man agil i forhold til, hvordan interaktionen med brugeren udspiller sig.

Her har man typisk nogle kerneinteresser, men ikke nedvendigvis konkrete
spergsmal, og man kan sige, at man indgar i en dialog med situationen.
Anderledes forholder det sig i den kontrollerede tilgang — her er man afklar-
et omkring, hvad man ensker viden om og dette er formaliseret i konkrete
spergsmal eller ngje planlagte aktiviteter — man felger en defineret frem-
gangsmade og afviger ikke graverende. Hver tilgang har sine fordele og det
afhzenger af den givne situation, hvad der er bedst at anvende.

Detaljeniveauet - vi har valgt at inddrage disse karakteristika idet det er
orienteret mod brugerstudiets hensigt og udbytte. Under detaljeniveauet
er det anfert om det er Konceptuelt eller Detaljeret. Nogle typer af bru-
gerundersegelser er orienteret mod forstaelser pa et konceptuelt plan,
som eksempelvis en kortlaegning af brugernes veerdier i forhold til et givent
produkt. Anderledes er det, hvis man er detaljeorienteret og interesseret
i interaktionen med brugergraensefladen pa et website eller et interaktivt
produkt.

Rolle - gennem forskellige brugerorienterede metoder patager man sig
forskellige roller og nogle gange flere p4 samme tid. Vi preesenterer her
disse roller:

= Indlevende, hvor man erfarer med egen krop ved aktivt at afpreve

= Observerende, hvor man observerer brugerne uden nedvendigvis at
interagere med dem

= Lyttende, hvor man er i dialog med brugerne gennem eksempelvis in-
terview

= Deltagende, hvor man felger brugeren og beder denne introducere ek-
sempelvis arbejdsprocedure



Formidlingsform — inden et brugerorienteret studie udferes, er det vigtigt
at overveje, hvorledes at man vil kommunikere enten data eller nye erkend-
elser. Metoder kan godt ligge restriktioner pa den efterfelgende formidling
— derfor er det vigtigt at overveje, hvorledes det er hensigtsmaessigt at for-
midle efterfelgende. | metodehandbogen er der forelagt fire forskellige for-
midlingsforslag:

= Oplevelse, hvor man eksempelvis lader kolleger afpreve arbejdsrutiner
— dette kunne eksempelvis vaere monteringen af en der.

= Taktilt, hvor man medbringer objekter af vigtighed fra eksempelvis felt-
arbejde eller brugerudviklede Rapid prototypes, som anvendes aktivt i
videreformidlingen

= Visuelt, hvor man fremviser enten video eller udvalgte billeder fra ek-
sempelvis et feltarbejde

= Verbalt, hvor man genforteeller forleb og erkendelser mundtligt

Fremgangsmade — dette beskriver trinvis og pa peedagogisk vis, hvorledes
man ber forberede, udfere og samle op pa aktiviteten.

| umiddelbar forlzengelse af de enkelte metoder gives der i vid udstreekning
en illustrerende beskrivelse af erfaringerne fra InnoDoors-projektet med de
respektive metoder. Det er vores hab, at disse indblik i bdde den praktiske
udfersel og det konkrete udbytte af metoderne ifht. InnoDoors projektet kan
motivere laeseren til at gere brug af metoder til brugerdreven innovation og
lette dette arbejde.

Enkelte metoder er ikke testet i InnoDoors-projektet, hvorfor der ikke gives
eksempler pa projektets specifikke brug. Metoderne medtages alligevel da
vi mener, at de vil kunne give et fornuftigt supplement til de testede metoder,
og samtidig udvide variansen af leeserens kendskab til metoder til bruger-
dreven innovation. Inden de enkelte metoder praesenteres vil en guide - et
konstruktivt veerktej - til brugerorienteret research kort blive preesenteret.
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RESEARCHGUIDE

Det forste skridt i alle innovationsprojekter er at udvikle en vejledende re-
search guide for, hvordan projektets overordnede proces skal forlebe, det
overordnede mal, strategi for projektet, milepzele og de hertil tilherende
metoder for hele projektet. Metoderne beskrevet i denne bog kan fungere
som inspiration til udvikling af en konkret research guide — men det er en
forudsaetning for effektiv anvendelse af metoderne, at udvikleren fer igang-
saettelse af konkrete projekter, ger sig specifikke tanker om, hvilket output
der forventes, hvorledes dette kan skabes og hvornar i lebet af processen
det skal skabes. Vi anbefaler at leeseren lader sig inspirere af InnoDoors
Modellen til at skabe et overblik over, hvilke aspekter der ber tages stilling til.

En research guide er iszer vigtig at udvikle, nér innovationsprojektet skal
udferes i samarbejde med forskellige akterer i virksomhedens netvzerk. Re-
search guiden vil i disse situationer ikke kun fremsta som den feelles plan-
lagte strategi for udferelsen af projektet, men vil ligeledes fungere som et
standpunkt for ambitionsniveauet for partnerne i projektet. Det er af mange
teoretikere naevnt (f.eks. Parker, 2000), at netop forskellige ambitions-
niveauer blandt udviklingspartnere kan skabe splid og hermed et projekt,
der enten ikke forméar at leve op til forventningerne for projektet eller et
uafsluttet projekt. At udvikle en research guide er derfor ikke blot rart at
have, men naermere en nedvendighed for alle projektparter.

Ved projekter, der har sit afseet i at involvere brugere, altsa at skabe bruger-
dreven innovation, er det i sin research guide vigtigt at tilfeje, hvilken slags
brugere man ensker at involvere (f.eks.: ensker man at involvere brugere som
er eksperter indenfor et omrade, eller hellere mere normale og 'gennem-
snittelige’ brugere), samt hvorndr i innovationsprocessen man ensker at in-
volvere de forskellige slags brugertyper. Dette er ikke blot for at forberede
sig pa at finde de enkelte brugertyper, som man ensker at involvere, men
i ligesa hej grad for at kunne planleegge, hvilke metoder og veerktejer man
onsker at bruge for at opna den viden, som man har brug for til projektet.

En research guide er ligeledes en nedvendighed for at kunne dokumentere
de enkelte projekters processer og resultater. Manglen pa dokumentation
for projekter kan i hej grad medfere, at man ikke kan leere fra tidligere fejl i
andre projekter, og hermed lede til ineffektive og méske mangelfulde frem-
tidige projekter. Dokumentationen skal dog i ligesé hej grad bruges i at vise
succeshistorierne, sa fremtidige projektgrupper ved, hvad de skal streebe
efter (EBST, 2010).
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Brugerkendskabh
og tigang

Naervaerende afsnit omhandler metoder, som man med fordel kan forholde
sig til indledningsvist i sit arbejde. Netop klarlaegningen af sin malgruppe og
kendskabet hertil er veesentligt, for at kunne skabe et produkt, der appellerer
til og dermed er relevant for slutbrugeren.

| denne type metoder interagerer udvikleren ofte ikke direkte med brugerne,
men forholder sig til dem gennem et medie, som her Personas eller "passiv”
observation. Metoden Observation seetter eksempelvis brugernes adfeerd
eller interaktion med et produkt i fokus. Her registreres, hvad brugeren ger,
og gennem refleksion, via eksempelvis mensteranalyse, tillaegges mening
til observationerne, saledes at disse bliver meningsfyldte og operationelle.

| denne kategori er de relevante metoder:
= Veerdihjul: at mappe og systematisere brugerveerdier

= Personas: at modellere fiktive figurer, der karakteriserer forskellige
udvalgte slutbrugertyper. Personaerne anvendes som lebende refe-
renceramme i produktudviklingen

= Observation: at udfere 'passiv’ observation uden interaktion med bru-
gerne




VARDIHJUL




KEY WORDS

Veerdidefinering, systematisering af veerdier, tilpasning af produkter til
markedet, affinity diagramming.

BESKRIVELSE = introduktion til Vaerdihjul

Et af de vigtigste elementer i brugerdreven innovation er den aktuelle vi-
den om, hvem slutbrugere er, hvilke behov de har og hvilken slags inno-
vative tiltag, der vil appellere til dem. Til forskel fra en generisk segmente-
ring af kunder fokuserer veerdihjulet pa at identificere segmenter af veerdier,
snarere end segmenter af kunder, og giver derfor en bedre forstaelse for,
hvad der pavirker interessen for det udbudte produkt eller service fra brug-
ernes perspektiv.

Formalet med veerdihjulet er derfor at systematisere og illustrere brugernes
veerdier, og dette er et uvurderligt veerktej i forbindelse med at generere
idéer til nye produkter og services. Veerdihjulet kan ligeledes fungere som
et referencepunkt senere i udviklingsprocessen, for at sikre sig, at det nye
produkt eller service kommer til at appellere til brugerne og deres reelle
behov.

At definere veerdier behever ikke nedvendigvis kun veere ved at ga direkte
til slutbrugeren, men kan ligeledes opfanges og defineres ud fra de forskel-
lige trends og markedssituationer. Her kan man alts& tage udgangspunkt

i diverse trend- og markedsanalyser, som gerne udvikles internt i mange
virksomheders marketingsafdelinger. Eksempler pa trends kan veere bzere-
dygtighed eller ensket om at adskille sig fra meaengden fremfor at anvende
standardlesninger.

REDSKABER =~ hvad skal man bruge

Tuscher
Whiteboard

Post-its

Kunde/brugerfakta




METODEKARAKTERISTIKA

ANVENDELSE

Hvor i design processen
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FORMAL
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FREMGANGSMADE ~ sadan ger man
FORBEREDELSE

Man skal rejse spergsmalet; hvilke brugeres veerdier skal vi tage hen-
syn til? Derfor skal man forst udfere en overordnet segmentering af
sine brugere, fx igennem via et 'brugertree’. Dette er for at sikre, at man
har fat i de brugere, som det er relevant at kunne definere veerdier ud
fra. F.eks. hvis ens sterste brugersegment er mandlige handveerkere,
sa er det deres veerdier, der skal veere fokus pa. Brugersegmentering
kan udferes pa mange forskellige mader, men formalet vil altid veere
det samme — nemlig at identificere gennemgéaende kendetegn, som
udger et segment. Man tager typisk udgangspunkt i omrader, som
socio-demografi og personlige oplysninger omhandlende livsstil og
forbrugsadfeerd. Information herom kan indsamles f.eks. via interviews,
observation eller surveys.

UDFORELSE

Det er vigtigt at skelne imellem brugernes konkrete ensker og deres
veerdier, da de to ikke nedvendigvis er ens. For eksempel kan en bruger
udtrykke sit enske for en der med en glat, hvid overflade, mens bru-
gerveerdien er, at man vil have en der, der er let at rengere og vedlige-
holde. At forsta veerdien dbner op for mulige nye lesninger udover en
glat, hvid overflade. Det er derfor vigtigt at seette sig ind i brugeren livs-
stil, hans/hendes baggrund og konteksten omkring ham/hende for at
kunne definere og seette ord pa den veerdi, som der bliver givet udtryk
for.



=  Tag udgangspunkt i de brugersegmenter, der er udviklet inden ud-
forelsen af veerdihjulet. Man kan ud fra de enkelte brugere tilsaette en
reekke veerdier, som man fx kan vurdere ud fra det velkendte 'Minerva-
kort’. Her er brugere opdelt i henhold til persontyper (moderne, ideal-
istisk, pragmatisk og traditionel), hvorefter en reekke veerdier for hver
persontype er forklaret (Jacobsen et al, 2011).

= Opfangelsen af brugerveerdier kan iseer veere oplagt i forbindelse med
bruger-interviews, observationer, foto-dagbeger, online communities
eller video-card games (alle metoder forklaret yderligere i denne bog).
Her er det vigtigt, at man szetter sig ind i, hvordan man analyserer det
output, som man far i hver af de forskellige brugerdrevne metoder.

EFTERBEHANDLING

= Prioritering af, hvilken veerdi man har lyst til at idégenerere ud fra. Her
kan man med fordel bruge et 'value system matrix'.'Value system matrix’
er en sammenligningsmodel, hvor man holder forskellige kategorier (i
dette tilfeelde veerdier) op imod hinanden og vurderer, hvilket af de en-
kelte kategorier, som man vil vurdere som 'den bedste’. Her kan man
ligeledes veegte de forskellige kategorier forskelligt (Wandahl et al.,
2011, B; Wandahl et al., 2011, A)

ERFARING

| forbindelse med InnoDoors Modellen blev denne metode brugt i de in-
dledende delprocesser i innovationsprocessen. Denne metode viste sig at
veere givende, og sa vigtig en del af den brugerdrevne innovationsproces,
at den blev en konkret del af modellen, kendt som 'veerdi-analyse’. Denne
analyse blev iszer brugt i idégenererings- og konkretiseringsprocessen, men
blev ogsa med fordel inkluderet i forbindelse med designprocessen.

Projekt InnoDoors valgte at segmentere brugerne i henhold til veerdier med
indflydelse pa deres liv, snarere end i forhold til deres sociodemografi. Et
eksempel pa en veerdi kunne veere 'pris’, der kan vaere uafhzengigt af al-
der, ken eller arsindkomst. Brugerdreven innovationsprocessen virkede via
denne metode at veere mere rammende og konkret, idet man som udgang-
spunkt er mere tvunget til at lytte til brugerne og deres reelle behov, frem for
f.eks. at treekke salgstal ud fra en database.

Fordelen ved at segmentere sine brugere pa denne made kan veere, at idé-
genereringen samt produkt- og procesudviklingen kan vaere mere malrettet,
og at man far et mere realistisk bud pa, hvad brugerne egentlig vil betale for.
Dog er ulempen ved denne méde at segmentere p3, at det kan veere langt
mere tidskreevende og at ens veerdier lebende skal tjekkes og videreud-
vikles. (Wandahl et al., 2011, B; Wandahl et al., 2011, A)
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KEY WORDS

Fiktive brugerbeskrivelse med udgangspunkt i forskellige former for data,
overblik over forskelle og ligheder i brugerbehov og brugerveerdier, visu-
alisering af brugertyper, malrette produkter, services etc. til forskellige slut-
brugertyper.

BESKR'VELSE ~ introduktion til Personas

Formalet med at udvikle Personas er at fa et overblik over hvilke brugertyper,
der ligger i virksomhedens/veerdikeedens forskellige segmenter, samt at fa
et indblik i de forskellige typer af behov og veerdiopfattelser.

Det er vigtigt at udvikle de fiktive Personas ud fra relevante karakteristika,
som er kendt af projektpartnerne og virksomhederne i forvejen, og som
bygger pa faktiske observationer, interviews eller kvantitativt data. Det er
ligeledes essentielt, at Personas preesenteres og bringes til ‘live’ for medar-
bejderne, hvorved der genereres ejerskab, og de kan formidle de vigtigste
karakteristika videre i virksomheden/veerdikaeden. Medarbejderne kan ogsa
involveres i udviklingen af Personas, for p& den made at skabe mere ejer-
skab.

Metoden er specielt anvendelig til at beskrive og karakterisere forskellige
typer af slutbrugere, men kan med fordel ogsa anvendes pa professionelle
kunder.

Personas ber indeholde; alder, ken, arbejde, civilstatus, fritidsinteresser,
vaner, veerdier, etc. der tilsammen danner et billede af en specifik per-
sontype, som man konkret kan forholde sig til, og derved intuitivt forsta
hvorledes forskellige nye tiltag og produkter vil blive modtaget af personer
der repreesenteres gennem denne Persona profil.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

For at sikre en sa realistisk visualisering og dokumentation af de forskellige
Personas som muligt, anbefales felgende redskaber:

= Repraesentative billeder af de forskellige brugertyper/Personas.
= Visualisering af hele Personaen med neglebegreber, billeder, m.m.

= En brugbar segmentering af slutbrugerne.




METODEKARAKTERISTIKA

ANVENDELSE

Hvor i design processen
anvendes metoden

FORMAL

Hvad er metodens
overordnede formal

TILGANG

Hvordan struktureres
metode forlebet

DETALJE NIVEAU

Hvad fokuserer
metoden pa

ROLLE

Din rolle under
metoden

FORMIDLINGS-
FORM

Hvorledes formidles resultatet

Research Analyse Ide & Koncept Udvikling Test

Genererende Evaluerende

Abent Kontrolleret

Konceptuelt Detaljeret
Indlevende  Observerende Lyttende Deltagende
Oplevelse Taktilt Visuelt Verbalt

FREMGANGSMADE - -:0an gor man
FORBEREDELSE

Fastleeggelse af, hvordan projektgruppen forestiller sig at anvende Per-
sonas. Hvilke aktiviteter og analyser skal de fungere som input til.

Identifikation og indsamling af beskrivelser og researchmaterialer om
de forskellige brugertyper, som man ensker at omforme til Personas.
Dette kan blandt andet veere interviews, observationer og kvantitativ
materiale.

UDFORELSE

Veesentlige forskelle og ligheder mellem slutbrugere fremhzeves. Disse
forskelle er det centrale element i udviklingen af Personas. Samtidig
besluttes antallet af enskede Personas. Som udgangspunkt er et fokus
pa at udvikle 3-5 af gangen realistisk.

For at give Personas liv og gere dem sa realistiske som muligt, skal de
navngives, beskrives som personer og konkretiseres med et billede.

Personas beskrives og karakteriseres med kendetegn, som tager ud-
gangspunkt i de emner og problemstillinger, som projektet arbejder
med.



EFTERBEHANDLING

Udviklingen af Personas har fert til visualisering og beskrivelse af en
reekke fiktive personer, som kan deles pa tveers af virksomheden/
veerdikaeden.

Personas er med til at give medarbejderne i virksomhederne et bedre
kendskab til slutbrugerne, og et bedre udgangspunkt for at udvikle
produkter, services etc., som er tilpasset slutbrugernes veerdier og be-
hov. Bade i koncept- og produktudviklingsprocessen samt i kommuni-
kations- og marketingsstrategien (EBST, 2010)

ERFARING

Denne metode blev brugt som inspiration i forbindelse med InnoDoors
projektet. Gennem InnoDoors projektet har der veeret to gennemgéaende
brugerportreetter, altsa konkrete beskrivelser af nogle virkelige brugere. Bru-
gerprotraetterne har vi anvendt gennem projektet, som var de Personas, der
repraesenterede forskellige brugertyper og livsstile:

= "Poul": 64-arig pensionist, der har ansat en entreprener til at reno-
vere sin gang og bryggers. Han er en semi-handymand, og vil gerne
hjeelpe lidt til med at bryde veegge ned og gere gangen klar til entre-
prenaren. Poul gér op i at kunne vaelge standardlesninger "For det er jo
dem(standard lgsninger), der virker".

"Thule": 32-arig handveerker med speciale i detaillesninger. Han har
selv bygget sit hjem, og har mange specielle og szerlige krav til alt fra
doere og vinduer til overflade pa gulve og veegge.

Metoden blev primaert brugt som et veerktoj til at opna en hgjere grad af
brugerkendskab, hvilket er det forste skridt i at skabe brugerdreven in-
novation, men blev i szerdeleshed ogsa brugt i forbindelse med idé-ge-
nereringsprocessen i InnoDoors Modellen. Her fungerede de definerede
personas som en del af brugernes 'veerdi analyse’ — altsd som en metode
til at identificere, hvilke veerdier brugere har i forbindelse med deres livs-
stil. Fordelen ved denne metode, at udvikleren kan relatere sine idéer til en
konkret personificering af brugerne, og derved kan stille sig selv konkrete
spergsmal om nye tiltag, s& som: ville "Thule”, der gar op i specielle og
seeregne detaljer, seette pris pa en ny farvevarians pa en standard-der? Eller
ville "Poul” seette pris pa at have 50 forskellige mulige sammenszetninger af
dere? Dette giver mulighed for pad en meget umiddelbart made at vurdere
den veerdiskabelse eller mangel pa samme, der er for brugere i en ny idé
(Wandahl et al., 2011, B).







KEY WORDS

Brugerens kontekst, brugen af og interaktionen med produkter.

BESKR'VELSE ~ introduktion til observationsteknik

Observation er centralt indenfor brugerdreven innovation, og kan praktise-
res pa forskellig vis. Denne aktuelle beskrivelse omhandler den form for ob-
servation, som retter et seerligt fokus pa brugen af og interaktionen med et
produkt. Saledes er det ikke brugeren, som er i centrum for observationen,
men brugen. Dette er anvendeligt, hvis et projekt eksempelvis omhandler
eget brugervenlighed eller aget effektivisering af et produkt.

Denne observationsmetode kan praktiseres pa to mader, hvor den ene er
analog, og den anden involverer et videokamera som registreringsredskab.
Fordelen ved den analoge metode er, at den er hurtigt og nemt, hvorimod
ulempen er, at det kan vaere sveert at dele oplevelser med andre. Metoden
hvor man bruger et videokamera er mere tidskreevende, men det giver mu-
lighed for at se situationer flere gange sammen med andre, og man kan
samtidig bruge det som argumentationsredskab.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

Metoden kan udferes pa forskellige kompleksitetsniveauer med forskellige rekvisit-
ter:

= Pen og papir

. Evt. videokamera

METODEKARAKTERISTIKA

ANVENDELSE Research Analyse Ide & Koncept Udvikling Test

Hvor i design processen -
anvendes metoden

FORMAL Genererende Evaluerende

Hvad er metodens -

overordnede formal

TILGANG Abent Kontrolleret

Hvordan struktureres -
metode forlebet

DETALJE NIVEAU  Konceptuelt Detaljeret

Hvad fokuserer -
metoden pa

ROLLE Indlevende  Observerende Lyttende Deltagende

Din rolle under I
metoden

FORMIDLINGS- Oplevelse Taktilt Visuelt Verbalt
FORM B

Hvorledes formidles resultatet



FREMGANGSMADE ~ sadan gor man
FORBEREDELSE

= Definer og kortlzeg hvilken type information, der eftersperges - Hvad er
formélet med observationen? Og hvorfor er det relevant pa det aktuelle
tidspunkt?

= Planleeg observationen. Find et sted, hvor man kan fa relevante obser-
vationer, og lav de fornedne aftaler. Bestem hvilke medier (analog eller
video), som enskes anvendt og fremskaf rekvisitterne til dette. Lav en
emneliste over centrale elementer til undersegelsen — altsd hvad skal
du fokusere pa.

UDFORELSE

. Find et sted teet pa det, der enskes observeret, uden at tilstedevzerels-
en forstyrrer. Man ber holde sig ajour med emnelisten, men lad den ikke
begreense — det er vigtigt, at man har gjnene abne for det uventede og
tillade sig selv at blive overrasket.

. Man kan eventuelt udvide sin observation med situerede interviews, nar
nysgerrigheden bliver pirret.

EFTERBEHANDLING

. Nar man har observeret situationen, skal man notere de vaesentlige
observationer og tanker, og man ber ligeledes overveje at notere meto-
diske overvejelser til fremtidig forbedring.

Afslutningsvist skal man samle op pa de informationer, som man har samlet.
Men fer man begynder, ber man overveje, om man skal gere det alene eller
om det tjener et formal at ga sammen med andre i organisationen. Overvej
derudover, hvad observationerne betyder, og hvordan kan de péavirke or-
ganisationen eller produkterne og de relevante services. Nar det endelige
output skal formidles til kollegaer eller ledelse, sa er det vigtigt at fremlaegge
konkrete eksempler, og underbyggende fortolkninger i form af definerede
indsatsomrader eller specifikke lasningsforslag. (Buur et al, 2001; Babbie,
1992; Bernard, 1994; Montgomery og Duck, 1991)



ERFARING

I InnoDoors-projektet har vi benyttet os af observationsmetoden, ikke kun
for at fa et indblik i brugerens praeferencer og behov, men ogsa for at fa et
indblik i brugen af deren som en funktion og dens forskellige roller i hjemmet
savel som pa arbejdspladsen. Observationsmetoden blev brugt i tre kon-
krete tilfeelde: kekkendaren i en travl restaurant, deren ind til et fithessrum,
og dere ved boliger for beboere med nedsatte funktioner. De tre meget
forskellige tilfzelde blev valgt for netop at vise den bredde, som observa-
tionsmetoden kan speende over. InnoDoors tilgangen viste, at observa-
tionsmetoden bade kan anvendes isoleret til at opné et nuanceret indblik i
forskellige brugsmenstre og et eget brugerkendskab, samt pa observation
pé den metodiske side kan bruges i kombination med andre metoder (f.eks.
interviews) som informationsindsamling. Dette demonstreres i de konkrete
InnoDoors-eksempler pa felgende made:

= Kokkenderen: Formalet var at vise de forskellige tilgange til at abne
en der, hvor man nedvendigvis ikke altid har heenderne fri (f.eks. tje-
nere, der baerer pé tallerkener). Her var det derfor deren, der blev ob-
serveret, og ikke én bestemt person. En seerlig interaktion med deren
blev observeret; ofte brugte de ansatte skuldrene, foden, albuen eller
kneeene til at abne deren, fordi de havde haenderne fulde. Dette var dog
forudset, s denne information blev mere brugt som bevis end som ny
information. Noget nyt der blev observeret var, at netop kekkenderen
blev brugt som et krydsfelt for de mange ansatte; informationer blev
hurtigere videregivet og opgaver blev koordineret ved deren.

Fitnessrum-deren: Her var formalet at observere, hvordan en der
reagerede pa mange mennesker, der skal ind og ud hurtigt, og ligeledes

hvordan den reagerede ifht. stej (musik og en hejtrébende fitnessin-

strukter). Det var altsa her igen selve deren og dens funktioner, der
blev observeret. Deren var naturligvis robust, men via observationen
blev der overhert, at en fitnessdeltager spurgte ind til, om derens ret-
ning var sikker i forhold til brand. Her blev altsa abnet op for ny viden i
forhold til sikkerhed ogsa, hvilket ikke var forventet.

Handicap-deren: Her var det den funktionsnedsatte, der var i fokus, og
det var derfor ham, der blev fulgt og observeret. Idet han var funktions-
nedsat havde han en masse szerlige behov, sdsom en hjeelpefunktion til
at lukke deren med, nar han var kommet ind i lokalet. Her udmaerkede
observationsmetoden sig primzert ved at ege kendskabet til den indivi-
duelle bruger og hans specielle tilgang til brugen af deren.

Fordelen ved observationsmetoden er, at det er en let, praktisk og hand-
terlig metode at anvende, og meget information kan opfanges pa meget
kort tid. Metoden kan derfor med fordel bruges af virksomheder, der har
besluttet sig for at udeve brugerdreven innovation, men ikke har sd meget
erfaring med at interagere med brugere. Outputtet af metoden kan dog godt
vise sig at vaere en udfordring at analysere, for hvad betyder det egentlig, at
f.eks. en tjener sparker til deren? Er det et udtryk for travlhed eller frustra-
tion? Eller er det ganske enkelt fordi, at han har hzenderne fyldte? Det viste
sig derfor, at observationsmetoden med fordel kunne kombineres med f.eks.
nogle opklarende spergsmal eller efterfulgt af et kort interview.

Observationsmetoden blev brugt i mere eller mindre alle del-processer i
InnoDoors Modellen — faktisk som en del af alle de brugerorienterede ak-
tiviteter, idet metoden er sa brugbar, let at bruge og outputtet er nemt at
dokumentere (Lassen et al, 2010).







Alctiv 1agttagelse

| de foregaende afsnit er der beskrevet, hvordan man far et bedre indblik i
sine slutbrugere samt, hvordan man udvikler guidelines til, hvad man skal
fokusere pa i sin informationsindsamling. | dette afsnit skal vi nu se nsermere
pa forskellige metoder til at indsamle information om undersogelsesfeltet.
Det drejer sig bdde om metoder, hvor man er direkte involveret i interak-
tionen med de pageeldende brugere men ogsé metoder, hvor man er tradt
i baggrunden. De beskrevne metoder repreesenterer dels den klassiske
tilgang til informationsindsamling og dels en moderne tilgang, som i hgjere
grad inkluderer brugen af digitale medier.

Gennem aktiv iagttagelse tildeles brugeren her rollen som oplyser, idet der
nu udspiller sig en direkte interaktion mellem brugeren og udvikleren. Dette
kommer til udtryk gennem spargsmal, som udvikleren stiller brugeren. | det
direkte mede med brugerne kan spergsmélene bade veere medbragte og
forberedte eller besta af spergsmal, som er affedt af udsagn eller obser-
vationer — altsd situerede spergsmal. Gennem de digitale medier er det
praedefinerede respons, som preeger interaktionen.

/“M%/‘\CJ

| denne kategori er de relevante metoder:

Interview: en dialog med brugerne. Dette kan tage udgangspunkt i
en meget stram agenda, men kan ligeledes tage udgangspunkt i flere
abne spergsmal.

Video card game: kortspil baseret pa kort, der repreesenterer forskel-
lige videosekvenser af slutbrugernes produkt- eller serviceanvendelse
eller hverdag

Fotodagbog/mobile probes: brugerne anvender billeder til at
udtrykke de veerdier, som de knytter til en situation eller et produkt.
Brugeren tager et billede med sin mobiltelefon og sender det via MMS

Online communities: online fora til at indsamle information om et
bestemt emne

Interaktiv Figur: En interaktive figur der som regel er en personificer-
ing af FAQ sektioner pa en hjemmeside, og giver mulighed for gennem
kommunikation at forst& brugernes behov og ensker.



INTERVIEW

KEY WORDS

Erkendt og udtalt information (behov, problemer), samtale, brugerens kon-
tekst, interview guide.

BESKR'VELSE ~ introduktion til interview-teknik

Interviewet er én af grundstenene indenfor brugerdreven innovation. Det er
en metode, som kraever forberedelse i forhold til afklaring omkring hvilken
type information, man ensker, samt praktisk forberedelse af at finde brugere,
som formentlig kan svare pa spergsmalene.

Under interviewet skal man vaere imedekommende og interesseret i bruger-
ens udsagn. Her er det vigtigt at veere nzervaerende ved at stille uddybende
spergsmaél, som eventuelt kan veere kritiske (Kvale og Brinkmann, 2009).

Nar man skal samle op, er det vigtigt, at man gar systematisk til veerks, og
nedfeeller de vigtigste informationer umiddelbart efter interviewet. Efterfel-
gende ber man overveje, hvordan den nye viden om brugerne kan pavirke
projektet og virksomheden.

()



REDSKABER ~ hvad skal man bruge

Metoden kan udferes pa forskellige kompleksitetsniveauer med forskellige
rekvisitter:

= Pen og papir

= Evt. bAndoptager eller videokamera
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METODEKARAKTERISTIKA

ANVENDELSE Research Analyse Ide & Koncept Udvikling Test

Hvor i design processen [ I

anvendes metoden

FORMAL

Genererende Evaluerende

Hvad er metodens
overordnede formal

TILGANG Abent

Hvordan struktureres
metode forlebet

Kontrolleret

DETALJE NIVEAU

Hvad fokuserer
metoden pa

Detaljeret

Konceptuelt

ROLLE

Indlevende  Observerende Lyttende Deltagende

Din rolle under L

metoden

FORMIDLINGS- Oplevelse Taktilt Visuelt Verbalt
FORM = -

Hvorledes formidles resultatet




FREMGANGSMADE ~ sadan gor man
FORBEREDELSE

Definer og kortleeg hvilken type information, der tilstreebes. Hvad er
formalet med interviewet? Og hvorfor er det relevant pa det aktuelle
tidspunkt? Efterfelgende skal dette tematiseres til en interviewguide —
evt. med konkrete spergsmal. Laes interviewguiden grundigt igennem.

Planleeg interviewrunden. Definer, find og kontakt relevante brugere
med udgangspunkt i informationsbehovet. Bestem hvilke redskaber,
man har behov for — er det tilstreekkeligt med en notesblok til at ned-
feelde stikord fra den interviewede eller er det nedvendigt med lyd/
video apparater for at kunne optage preecise formuleringer.

@nsker man brugerens holdning til noget (eksempelvis et produkt), ber
dette medbringes.

UDFORELSE

Skab en god atmosfeere og vis interesse for brugeren. Forklar zerin-
det og sperg den interviewede, om der er spergsmal til interviewsitu-
ationen. Tag udgangspunkt i interviewguiden, men serg for at lytte og
veere naerveerende i dialogen. Det er en god idé at opfordre brugeren
til at fortzelle historier i interviews begyndelse, sa brugeren far talt sig
varm.

Det er vigtigt, at brugeren treeder ind i en fortzellende rolle - holder bru-
geren pauser, sa skal man ikke veere bange for at streekke disse pauser
og afvente brugerens uddybning. Derudover er det veesentligt, at man

forholder sig abent overfor uventede informationer, og at man felger
op pa disse ved at stille uddybende og eventuelt kritiske spergsmal,
da det i sidste ende kan fere til interessante oplysninger for dig. Efter-
felgende er det dog vigtigt, at man vender tilbage til interviewguiden,
s& man pa den made sikrer sig, at man far svar pa de spergsmal, som
man har forberedt, og derfor er vigtige i forhold til undersogelsesfeltet.
Dette er seerligt vigtigt, hvis man skal interviewe flere personer om
samme emne, idet man ikke har noget sammenligningsgrundlag, hvis
baggrunden for interviewene er vidt forskellige, eftersom vilkarene for
interviewpersonerne i det tilfaelde har veeret forskellige.

Man kan ogsa have gavn af at stille spergsmal og opgaver, hvor man
beder brugeren udferer (simuleret brug) en opgave eller simpelthen
bede brugeren leere sig hvordan en given arbejdsopgave udferes.
Herved kan man f& konkrete observationer og egne erfaringer, hvilket
kan stette forstdelsen af den givne opgave.

Veer klar i formuleringen af spergsmaél, og brug termer, som i forvejen
er kendte af brugeren. Man kan ogsa preve at samle op pa brugerens
udsagn, og derigennem undersege, om den eksisterende forstaelse
stemmer overens med brugerens.



EFTERBEHANDLING

. Umiddelbart efter interviewet skal man notere veesentlige informationer,
nye perspektiver og spergsmal, og man kan ligeledes overveje at no-
tere metodiske overvejelser.

= Afslutningsvist skal man samle op pa de informationer, man har samlet.
Men fer man begynder, ber man overveje, om man skal gere det alene
eller om det tjener et formal at g4 sammen med andre i organisationen.
Overvej derudover, hvad informationerne betyder, og hvordan kan de
pavirke organisationen eller produkterne og services.

Nar det endelige output skal formidles til kollegaer eller ledelse kan man
med fordel:

= Gruppere de forskellige udtalelser, veerdier og lignende i overordnede
temaer.

= Sammenfatte fernzevnte i et dokument, f.eks. et nyhedsbrev eller en
planche.

= Hvis man har optaget interviewet med diktafon eller videokamera, kan
man udvzelge de vigtigste udtalelser og klippe det sammen til en ‘kon-
centreret udgave' (Fog, 2004).

ERFARING

Bade strukturerede og semi-strukturerede interviewmetoden blev i hej grad
brugt i forbindelse med InnoDoors projektet. Interviewene blev foretaget
igennem alle faser af InnoDoors-modellen, og havde funktion som:

= Forklarende: f.eks. i forbindelse med, at brugerne forklarede deres be-
hov og veerdier (idé-generering og konkretiseringsprocessen i Inno-
Doors Modellen)

Afklarende: f.eks. hvis udviklerne i tvivl om, hvad brugernes behov

egentlig gik ud pa (idéudvikling og konkretiseringsproces)

Udviklende: her bidragede brugerne med nye idéer (designprocessen)

Evaluerende: brugerne gav udtryk for deres mening i forhold til de ud-
viklede projekter (designprocessen, produktionsstrategi og produk-
tionsprocessen i InnoDoors Modellen)

Interview-metoden er derfor en meget bred metode, hvilket kan have sine
fordele i dens brugbarhed og maengde af data. Interview-metoden er én af
de metoder, som mange virksomheder i forvejen kender og feler sig trygge
ved at bruge. Det er derfor ogsa oplagt at bruge denne i forbindelse med
brugerdreven innovation, idet metoden giver virksomhederne en mulighed
for at komme teet pa brugerne under samtalelignende og trygge omgivel-
ser. Dog kan det, ligesom i observationsmetoden, vise sig at veere en ud-
fordrende proces at analysere dataen. Mennesker udtrykker sig pa forskel-
lige mader og laegger forskellige betydninger i hvad de siger, sa det kan
veere sveert at sammenligne flere interviews, eller gennemskue den dybere
mening med, hvad de enkelte personer siger. Det er derfor vigtigt, at man
ikke tager, hvad de enkelte personer siger eller ger for givet, for alting kan
have en betydning (Lassen et al, 2010).
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KEY WORDS

Videoanalyse af produkt- eller serviceanvendelse, udvikling, optimering.

BESKR'VE LSE ~ introduktion til Video Card Game

Video Card Game er et aktivitet med fysiske kort, der repraesenterer for-
skellige videosekvenser af slutbrugernes produkt- eller serviceanvendelse
eller hverdag (Buur og Sendergaard, 2000). Metoden bestér saledes af to
hovedaktiviteter. Den forste er at optage brugerorienteret video og opdele
videomaterialet i passende videosekvenser (fra 30 sekunder til 2 minutters
varighed), samt f& sekvenserne navngivet pa spillekortene. Den anden er
at 'spille’ selve kortspillet, og herigennem skabe konstruktive diskussioner,
der kan indkredse problematikker og senere anvendes til idégenerering i
produktudviklingen.

Metoden er specielt anvendelig til at analysere forskelle og ligheder hos
slutbrugerne i hverdagssituationer og deres interaktion med produkter
(Buur et al., 2000; Ylirisku og Buur, 2007). Dette giver virksomheder mu-
lighed for fa en feellesforstéelse af, hvor og hvordan slutbrugerne interagerer
med og er i berering med produkter eller services.

Det mest optimale set-up for en succesfuld metodeanvendelse er, at projekt-
gruppen udferer de etnografiske undersegelser hos slutbrugerne, herunder
observationer med videoklip, interviews etc., og at det er medarbejdere fra
virksomhedernes udviklingsafdelinger eventuelt med brugerdeltagelse, som
spiller kortspillet til en workshop. Kortene vil typisk indeholde et billede af
den enkelte sekvens med plads nedenunder til noteringer af observationer,
fortolkninger og idéer til forbedringer.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

Til denne aktivitet er det nedvendigt med felgende materialer:

= Udstyr til etnografiske undersegelser; videokamera, andet optage-
udstyr

= Simpelt videoredigeringsudstyr
. Passende antal kort i et mindre format

= Plakat, notesblok og optageudstyr til dokumentation




METODEKARAKTERISTIKA FREMGANGSMADE - <ican sor man

FORBEREDELSE
ANVENDELSE Research Analyse Ide & Koncept Udvikling Test
Hvor i design processen B B = Udvezlge neglesituationer, som er interessante at analysere og disku-
anvendes metoden tere iht. projektets fokusomrader.

= Optage videomateriale af de udvalgte neglesituationer. Videomateria-
FORMAL Genererende Evaluerende let klippes sammen i videosekvenser, som projektgruppen mener, er
Hvad er metodens R = relevante og brugbare som udgangspunkt for analyse og diskussion.

overordnede formal
= Projektgruppen ser alle videosekvenserne igennem, og udformer et

passende antal spillekort til hver sekvens. De enkelte kort illustreres
TILGANG Abent Kontrolleret med et billede fra den aktuelle sekvens. Der skal veere flere kort til hver

Hvordan struktureres ] B videosekvens, og der skal veere plads til at tage noter under billederne.
metode forlebet

= Udvzlgelse af medarbejdere fra de forskellige virksomheder, som dag-
ligt arbejder med udvikling eller har indsigt i denne.

DETALJE NIVEAU  Konceptuelt Detaljeret
Hvad fokuserer _
metoden pa UDFORELSE

= De inviterede slutbrugere deles op i mindre grupper pa 3-5 personer,
ROLLE Indlevende  Observerende Lyttende Deltagende og praesenteres for spillets koncept og regler, samt formalet med ak-
Din rolle under R 3 tiviteten.
metoden

= Hver gruppe ser videosekvenserne igennem til hver ngglesituation, og

de noterer hver iseer deres observationer ned pa deres spillekort. Pa

FORMIDLINGS- Oplevelse Takdilt Visuelt Verbalt den méde skabes der en form for ejerskab over observationen, som er
FORM R B et godt udgangspunkt for den senere diskussion.

Hvorledes formidles resultatet




= Narde enkelte videosekvenser er gennemset, og deltagerne i alle grup-
perne har skrevet noter pa deres spillekort, starter spillet. Den forste i
gruppen ligger sine kort dbent pa bordet, og begynder at prioritere
dem, mens vedkommende forklarer gruppen om baggrunden for sin
prioritering. Denne proces gentages af de resterende gruppemedlem-
mer, indtil alle har veeret i gennem.

= Hver deltager i gruppen udveelger nu pa skift deres fortrukne spillekort/
idé eller idékategori, som szettes pa en planche for at skabe et overblik
over temaer. De andre i gruppen kan supplere med deres kort, hvis de
falder indenfor samme kategori. Hver kategori navngives og suppleres
med et par sigende statements, og afslutningsvist prioriteres de.

= Efterfelgende diskuterer gruppen de forskellige kategorier — herunder
fordele og ulemper iht. kompetencer og anvendelighed. Som doku-
mentation noterer gruppen hovedtraekkende i deres diskussioner.

EFTERBEHANDLING

= Idékategorier og diskussionsoutputtene samles, og alle gruppernes ar-
bejde sammenholdes.

= Projektgruppen samler op pé dagens arbejde, og der sendes et kort
resumé af resultater ud til projektdeltagerne, de kan tage med som
kilde til innovation i deres daglige arbejde. Projektgruppen udveelger
ligeledes de mest anvendelige idéer til viderebearbejdning i projektet.

ERFARING

Denne metode blev tidligt i InnoDoors-projektet anvendt for at skabe en
feellesforstéelse af brugerne blandt ansatte i de enkelte virksomheder og
mellem de forskellige projektpartnere. | projektet var en konkret udfordring
observeret — nemlig meget forskellige forstaelser af hvem brugerne var.

Her blev metoden Video Card Game inddraget for at lade projektpartnerne
selv observere og analysere brugerne med det formal at starte en mere
kvalificeret diskussion og definition af brugerne. Metoden viste sig egnet til
formélet pa trods af en entydig brugerdefinition udeblev.

Kendskabet til metoden var varierende, idet de fleste ikke havde noget
tidligere kendskab, enkelte havde leest om metoden, mens kun en enkelt
havde praktiske erfaringer. Det begreensede kendskab og metodens mange
trin havde resulterede i en bekymring om udfaldet, hvilket blev bragt til
skamme. Metoden viste en seerlig evne til at fordre nye erkendelser blandt
deltagerne. Dette skyldes at man tager udgangspunkt i enkeltstdende ob-

servationer og derefter samler dem i temaer. Herved bryder man med ens

forforstaelse og ser pa problematikkerne med et nyt perspektiv. Dette er en
vaesentlig force for metoden, idet man bryder med vanetaenkning, ser nye
dimensioner og anderledes potentialer for brugerdreven innovation.

Video Card Game er en metode, som kan anvendes bredt i InnoDoors Mod-
ellen, men den er szerlig steerk i de tidlige faser, Idégenerering og Idékonkre-
tisering, hvor problematikkerne og mulighederne skal defineres og de tidlige
strategiske overvejelser gores.




FOTODAGBOG

KEY WORDS

Giver et indblik i slutbrugernes hverdagsoplevelser og eventuelt med fokus
pa et produkt eller en service.

BESKRIVELSE -

Formalet med at lave en Fotodagbog er at fa slutbrugerne til 'glimtvis’ at
seette billeder og ord pa de veerdier og behov, som opstér i forskellige hver-
dagssituationer. Herved far projektet og virksomhederne i veerdikeeden ad-
gang til information og viden om slutbrugernes veerdier, adfzerd og ensker,
samt eventuelt anvendelse og holdninger til produkter, services etc.

For at outputtet af Fotodagbogen skal blive s& anvendeligt som muligt, er
det essentielt, at det introducerende materiale er gennemarbejdet, séledes
at brugeren forstar opgaven. Herunder skal det afklares, hvilke spergsmal
og omrader slutbrugerne skal fotografere og beskrive ud fra, samt hvilke
spergsmal projektgruppen ensker besvaret, inden selve aktiviteten pabe-
gyndes.



Dokumentationen af billederne, dvs. tid, sted, etc., er ligeledes en vigtig
brik i den efterfelgende databehandling. Dagbogsformatet og de relevante
informationer til hvert billede skal derfor tilpasses den enkelte aktivitet/me-
todeanvendelse iht. den efterfelgende behandling.

Perioden kan variere fra én dags varighed til en uge eller mere alt efter om-
steendighederne.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

Som udgangspunkt er det nadvendige udstyr:
= Eventuelt brugerens eget kamera/kameramobil
= Eventuelt engangskamera til udlevering

= Dagbogsskabelon

—
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FREMGANGSMADE ~ sadan gor man
FORBEREDELSE

Afklaring af hvilke negleomrader og spergsmal, der enskes behandlet
med Fotodagbogen samt valg af dagbogsformat, som skal supportere
slutbrugeren i, hvordan billederne skal tages, og hvordan de forskellige
situationer kan beskrives.

Definer og lokaliser relevante slutbrugere og indgé en aftale med disse.

Informationsmede med de involverede slutbrugere. Her forklares dag-
bogsformatet samt det tilsigtede output med aktiviteten og dagbogen.

UDFORELSE

Slutbrugerne har et kamera pa sig i lebet af den aftalte aktivitetspe-
riode, og tager lebende billeder og dokumenterer situationer, hvor
de benytter de bererte produkter, services etc., eller hvor de foler de
kunne have ensket sig, at disse var til stede. Meengden af billeder og
data afhaenger igen af omsteendighederne, men som udgangspunkt er
25-50 pr. person tilstreekkeligt.

Materialet og data samles enten af slutbrugeren eller sendes til projekt-
gruppen i dets ra form.

EFTERBEHANDLING

Fotodagbegerne fra de forskellige slutbrugere sammenlignes for at
identificere forskelle og ligheder, samt for at vurdere, om slutbrugerne
har haft nogle af de samme oplevelser, der potentielt kan inspirere til en
feelles behovs- og veerdiopfattelse.

For at supplere Fotodagbegerne kan udvalgte slutbrugere interviewes
omkring billeder og situationer, der er seerligt relevante for projekts
fokusomrader.

For at afslutte databehandlingen grupperes billeder og beskrivelser
pa bedste vis i kategorier ud fra de negleomrader og spergsmal, som
projektgruppen indledningsvist enskede besvaret under trin 1 (EBST,
2010).



ERFARING

Fotodagbager var én af de metoder, der viste sig at veere meget givende
og succesfuld for InnoDoors-projektet. Meget information, der i ovrigt er
let at lagre som dokumentation, blev indhentet pa en let handterlig made.
InnoDoors-gruppen valgte at benytte brugernes mobiltelefon og dets ind-
byggede kamera.

En SMS om dagen i syv dage blev sendt til brugerne, hvor de blev bedt om

at sende et billede med beskrivende tekst tilbage til InnoDoors-gruppen.
Felgende opgaver blev stillet:

1. Kaere mobil-reporter. Ta' et billede af en overflade, som du ville enske,
at din der havde og send det gerne til mig med et par stikord.

Keere mobil-reporter. Hvad er det bedste ved en der? Beskriv i ord og
understet evt. med et eller flere billeder

Kaere mobil-reporter. Hvad kunne det veere fedt at din der matcher godt
til i dit hjem? (form, farve eller....) — er det gulvet, espressomaskine el-
ler meblerne?

Hvem smaekker mest med deren og hvilken der er det?

Ta' et billede af noget, som udtrykker, hvor beeredygtig din der skal
veere?

Hvad er det veerste, en der kan?

Ta' et billede af en stilart, som matcher dine tanker om det laekreste
derhandtag — er det rokoko, Harley Davidson eller Barbie-stil?

Mange spaendende og varierede billeder kom ud af fotodagbegerne, der
uden tvivl vil kunne bruges i forbindelse med produktinnovation. Eftersom
det er en metode, som brugerne ikke skal bruge lang tid pa (de skal blot
tage et billede og sende det, frem for at bruge f.eks. en helt dag pa en Con-
ceptual Co-Creation workshop), feler de, at det er en let og fornejelig pro-
ces at veere en del af. Ydermere er det en metode, der tillader brugerne at
udtrykke deres folelser og behov gennem et billede frem for at blive tvunget
til at seette ord pa det (som ved f.eks. interviews). Dette bevirker, at brugerne
netop kan udtrykke noget, som de under andre omstaendigheder maske vil
undlade at forteelle. Det er derfor ligeledes én af de metoder, der er mest
oplagt i forbindelse med brugerstyret udvikling i brugerdreven innovation.

Udfordringen ved at bruge metoden er, at det kreever forholdsmzessigt res-
sourcestaerke brugere, som har et generelt overskud til aktiv deltagelse.
Derudover kraever det, at brugerne stoler pa udviklerne, da de i princippet
sender en lille del af sig selv til nogen, som de ikke er i direkte kontakt med.
En anden stor udfordring er den efterfelgende analyse af billederne, hvis
disse ikke er beskrevet — hvad betyder det f.eks., at en bruger sender et
billede tilbage af en mursten? At man er glad for kunstveerker? Eller at man
bare er glad for farven red?

Metoden blev i allerhgjeste grad brugt i Idégenererings- og Konkretisering-
sprocessen i InnoDoors modellen. Dog blev InnoDoors gruppen enige om,
at denne metode ogsa ville kunne bruges senere i modellen, altsé i selve
designprocessen, da det kan bruges som en ny og givende made for bru-
gerne at udtrykke sine holdninger og behov pa.
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KEY WORDS

Online platform hvor man meder slutbrugere, opfordre til dialog, feed-back.

BESKR'VE LSE ~ introduktion til Online Communities

Et online community er i denne sammenhaeng et forum, som har til formal
at skabe en kontakiflade mellem slutbrugerne og virksomhederne i
veerdikaeden. Udgangspunktet for og omfanget af forummet kan variere alt
efter hvilke input, man ensker fra slutbrugerne.

Et online community kan vaere alt fra en platform, hvor brugerne kan medes
og diskutere deres oplevelser med et produkt eller en service, og hvor virk-
somhederne ligeledes har mulighed for at komme med kommentarer og in-
put, til en interaktiv servicefunktion, der kan hjeelpe slutbrugerne med deres
problemstillinger.

Der er indledningsvis et par ting, som projekigruppen ber overveje.
Herunder i hvilket omfang man vil drive forummet, hvor nemt det skal veere
for slutbrugerne at tilga, hvor nemt er det at navigere rundt i forummet, etc.
Pa de felgende sider, er der listet nogle veesentlige spergsmal, som man
med fordel kan forholde sig til, inden man veelger at benytte sig af et online
community eller forum.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

Til denne aktivitet vil man som oftest anseette konsulenter til at seette den
internetbaserede platform op med de specifikke krav, som man er kommet
frem til er nedvendige. Det vil efterfelgende vaere op til vicksomheden el-
ler veerdikeeden selv at vedligeholde forummet og respondere pa de hen-
vendelser, som kommer fra slutbrugerne. Idet at dette er en metode, som
primeert varetages af konsulenter, sa er overvejelserne i forberedelsen alene
beskrevet.




METODEKARAKTERISTIKA FREMGANGSMADE - <idan gor man

FORBEREDELSE
ANVENDELSE Research Analyse Ide & Koncept Udvikling Test

Hvor i design processen B = Projektgruppen ber indledende overveje, hvilke signaler indhold og titel
anvendes metoden pa forummet sender til slutbrugerne. Derfor er det vigtigt at sende et

klart signal om formal og indhold.

FORMAL Genererende Evaluerende = Ligeledes ber det overvejes om man ensker et abent forum, som alle
Hvad er metodens R & kan skrive indlzeg til? Skal man have en profil og registreres? | sa fald
overordnede forms| bor der veere en klar instruktion til, hvor man tilmelder og framelder sig
samt hvilke personlige detaljer, der er private. Hvilken politik geelder for
TILGANG Abent Kontrolleret brugerne og indleeggene? Skal projektgruppen have fulde rettigheder
Hvordan struktureres | over indholdet, og dermed frit kan redigere i indleeg?

forl . . .
metode forlebet = Hvordan bliver de nye brugere integreret, og hvordan kommunikerer de

med eksisterende brugere af forummet? Overvej opbygningen af kom-

DETALJE NIVEAU  Konceptuelt Detaljeret munikationssystemet — skal der veere segestrenge, indleegstemplates,
Hvad fokuserer B = FAQs, mulighed for at sende private beskeder brugerne imellem?
metoden pa

= Projektgruppen skal overveje, hvordan kommunikationen skal behan-
dles - skal det veere asynkront via mails, eller synkront via en chat el-

ROLLE Indlevende  Observerende Lyttende Deltagende ler en interaktiv service pa hjemmesiden? Det skal overvejes, hvordan

Din rolle under B B der bedst skabes en gensidig veerdiskabelse mellem slutbrugerne og

metoden veerdikeeden. Alle svar og spergsmal skal respekteres og behandles
serigst.

FORMIDLINGS- Oplevelse Taktilt Visuelt Verbalt

FORM B

Hvorledes formidles resultatet




Hvordan sikres det, at der holdes en konstruktiv og ansteendig tone
i forummet? Hvordan fremstilles slutbrugerne i deres profiler, nar de
benytter forummet? Hvordan beskyttes de enkelte profiler mod aggres-
sioner og nedladende kommentarer?

Hvilke midler kan vzere interessante iht. at fast holde slutbrugernes
interesse for at vende tilbage, og benytte sig af forummet? - Produk-
tnyheder, real-time diskussioner, tilbud, konkurrencer, etc.? Eller
spergsmalet kunne fra slutbrugeren veere: What's in it for me? (Preece
og Maloney-Krichmar, 2003)

ERFARING

Denne metode blev testet i projektet InnoDoors pa felgende made: Et hy-
potetisk spergsmal omkring valget af en der blev stillet p& en ger-det-selv

hjemmeside for at teste, om der ville veere respons fra brugere, hvis de blev
stillet et spergsmal vedrerende produkter, der traditionelt set er blevet defi-
neret som byggemateriale. Folgende indlaeg blev postet:

Vierigang med at veelge nye dere, og er virkelig i tvivl om, hvilke vi skal veelge.
Der er celledere og der er massivedere, hvad far man mere for pengene?

Og sa er der det med karmene, man kan f& alm. tree-karme, men kan fa flex-
karm og man kan fa uden karme.

Sa er der nogen, som har nogle forslag til lesninger evt. uden karme, eller
darlige erfaringer med denne lesning? Hvad vinder man ved massive dere
frem for celledere?

Fa dage efter var der en raekke svar og yderligere problemstillinger, der var
relateret til valget af en ny der i et nybygget eller ny-renoveret bolig. Inno-
Doors-gruppen tematiserede de forskellige svar i tre overordnede emner:
funktioner/behov, pris/kvalitet og kebsstedet/forhandler.

Disse temaer og de tilherende brugersvar gav bade InnoDoors-gruppen
en langt bredere og mere nuanceret brugerindsigt, og abnede op for en
kritisk tilgang til de allerede eksisterende designs af dere. Dette gav hurtigt
idéer til nye udviklings- og forbedringsmuligheder af deren. Metoden online
communities kan sdledes bruges bade i de initierende stadier af InnoDoors
modellen, sdvel som til input i forbindelse med designprocessen senere i
brugerdreven innovationsprocessen. Online communities metoden viste sig
at veere en let og tilgeengelig metode at bruge.

En udfordring ved denne metode er, at den udferende virksomhed skal veere
gearet til at kunne handtere at bruge online communities. Det kan hurtigt
kreeve mange ressourcer ifht. administration og vedligehold, og man kan
ikke altid veere sikker pa, at outputtet vil veere ligesé& givende i innovations-

processen (Serensen et al, 2012).



Sig det direkte til os

- tact Ain maninag fra N-10

INTERAKTIV FIGUR

Tast dine svar pa en sms eller ring. Sa kan vi se, om
vi gor det godt eller om der er plads til forbedringer.

Vi giver svarene videre til vores medarbejdere.

Tak for dine svar.

Sadan geor du:
# Sencensmst




KEY WORDS

Indsamling af brugerdata pa baggrund af slutbrugeres spergsmal og kom-
mentarer i relation til en interaktiv figur (fx IKEA Anna eller SAS Eva) -
primeert baseret pa FAQ

BESKR'VELSE ~ introduktion Interaktiv Figur

Den interaktive figur er som regel en personificering af FAQ sektioner, som
findes pa mange hjemmesider. Brugere af hjemmesider har mulighed for at
stille spergsmal til den interaktive figur, og de bliver herefter henvist til det
link, som passer til spergsmalet. P4 denne made kan den enkelte virksom-
hed folge med i, hvilke spergsmal og generelle behov brugerne har, nér de
kommer ind pa deres hjemmeside. Derudover lzegger den interaktive figur
op til, at brugerne kommer med feedback, som de enkelte virksomheder kan
bruge som direkte input til videreudvikling af hjemmesiden og/eller deres
tilbudte produkt/service. Metoden har séledes to anvendelser; én der hand-
ler om at yde en personificeret service til brugere, og en anden der handler
om at bruge den interaktive figur til ogsa at forstd, hvad brugerne snsker,
sperger om, har behov for, samt veere en tydelig kommunikationskanal til
virksomheden.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

Denne metode kraever en strategisk IT indsats, for at f& optimalt udbytte
ud af metoden, da brugen af en interaktiv figur kraever, at den fungerer 100
%, da der ellers vil kunne opsta alvorlige frustrationer hos brugere, der ikke
far svar pa deres spergsmal. Det kraever saledes stor forberedelse at plan-
lzegge og dokumentere f.eks. hvilke FAQ's, der skal findes pa hjemmesiden,
hvilke hjemmesider der skal refereres som svar pa hvilke spergsmal etc.
Derudover kreever det intern forberedelse f.eks. i henhold til udvidelse af
personale kompetencer og IT systemer, der skal kunne handtere og ana-
lysere forskellige former for feedback fra brugerne.
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FREMGANGSMADE ~ sadan ger man
FORBEREDELSE

Det er vigtigt at vurdere, hvem, altsa hvilken interaktiv figur, der skal
repreesentere virksomheden, ogsa selvom det ikke er en rigtig per-
son. Den interaktive figur kommer til at veere virksomhedens ansigt pa
hjemmesiden, og det er derfor vigtigt at vurdere, hvilken interaktiv figur,
der bedst ville kunne relatere til ens brugere pa hjemmesiden. Her skal
man overveje alle detaljer, lige fra ken til udseende og alder.

Det kreever tid og ressourcer at anvende metoden med en interaktiv
figur pa en hjemmeside samt at vedligeholde og lebende opdatere de
services, som figuren tilbyder brugerne. Det kreever derfor, at man, in-
den man springer ud i metoden, overvejer, hvilke output man forventer,
s& man lgbende kan male, om det overhovedet giver mening at have
en interaktiv figur. Derudover skal man veere opmeerksom pa, at den
interaktive figur ligeledes skal skabe en vaerdi for de brugere, der skal
bruge hende/ham pa& hjemmesiden. Uden en veerdiskabelse for bru-
geren risikerer man, at bruge mange ressourcer til et produkt, som man
ikke far noget ud af.



= Det er vigtigt pa forhand at szette sig ind i, hvad brugerne kan finde pa
at sperge om, og hvordan de vil formulere deres spargsmal, for herefter
sa vidt som muligt at kunne referere dem til de rigtige links. Brugere kan
hurtigt blive frustrerede over funktionen, hvis den ikke virker optimalt,
og hermed kan man risikere at skabe en uhensigtsmaessig negativ ef-
fekt.

= Det er vigtigt, at analyseveerktojer og kompetente medarbejdere og IT-
systemer er sat op og forberedt inden den interaktive figur er skabt og
sat ind pa hjemmesiden. Dette er for at sikre sig, at man far det bedste
ud af den nye brugerviden, og at brugerne hermed foler, at der er blevet
taget hensyn til deres feedback og kommentarer.

UDFORELSE & EFTERBEHANDLING

= Det er vigtigt at man lebende indsamler kvalitative brugerinput og digi-
tale brugeranalyser for at vurdere brugernes oplevelse. Samt at man
seger at tilstreebe de forslag til forbedringer, som matte opsta.

ERFARING

Metoden blev ikke brugt i InnoDoors-projektet. Men der er flere eksemp-
ler pa virksomheder, sdsom IKEA og SAS, der har forsegt at personificere
og videreudvikle deres FAQ sektion pa hver deres hjemmeside. IKEA har
f.eks. Anna, som fungerer som en online assistent pa deres hjemmeside.
Anna er en interaktiv figur, der har til formal at guide brugere af hjemme-
siden igennem, besvare spergsmal samt referere til de links inde pa deres
hjemmeside, der er relevant i henhold til det stillede spargsmal. Anna invite-
rer ogsa til, at man kommer med feedback til hende, hvis man har yderligere

spergsmal eller kommentarer til hendes service.

Det primaere ved denne metode er, at brugerne foeler, at de bliver hjulpet af
en person, og at de hermed foler sig mere trygge ved hjemmesiden og der-
ved deler flere af deres praeferencer, behov, problemer med virksomheden.
Virksomhederne har séledes igennem disse interaktive figurer mulighed for
at indsamle data i forhold til, hvad folk seger mest efter pa deres hjemme-
sider, og hvad deres mangler er pd hjemmesiden. Igennem den direkte
feedback-funktion far virksomhederne derudover rad direkte fra brugerne
om, hvordan deres hjemmeside kan forbedres eller hvilke behov, der ikke er
opfyldt pa hverken hjemmesiden eller i butikkerne.







Vurdering, test og forbedring

| dette afsnit beskaeftiger vi os med metoder, der drejer sig om hvorledes
brugere kan anvendes ifht. test, vurdering og forbedring af bade idéer og
eksisterende produkter. Det kan séledes dreje sig om bade konstruerende
vurderinger, som man kan foretage undervejs i projektarbejdet, med hen-
blik pa at fa input til sit videre arbejde, men det kan ogsa veere afsluttende
test og vurdering, der ofte finder sted lige inden produktet eller servicen
lanceres.

Ved etablering af dialog med brugerne kan man som udvikler bede brugerne
vurdere og evaluere bade eksisterende og kommende designs som eksem-
pelvis produkter, services eller brands. Dette kan geres pa forskellig vis,
men generelt foreslar vi en tidlig, i forhold til projektet, interaktion med bru-
gerne. | tidligere dialoger med brugerne er det fordelagtigt at veere dben for
feedback, som ikke matcher i forhold til de tanker, man selv indledningsvis
har gjort sig i projektet. | slutningen af projektet kan vurderingerne malrettes
mere til eksempelvis at omhandle brugervenligheden af et produkt. Det er
seerligt vigtigt, at man her ikke blot anvender brugernes vurderinger direkte,
men i stedet forseger at forsta, hvorfor brugeren vurderer pa denne made.
Ofte rummer arsagen til vurderingen signifikante kilder til inspiration og in-
novation.

| denne kategori er de relevante metoder:

Service Pilot: én eller flere medarbejdere som ofte instrueres i og
afprever pa interimistisk vis, hvordan et nyt servicekoncept fungerer i
praksis, hvorefter det evalueres

Brugerpanel: bestar af en reekke udvalgte brugere, som er opdelt
i fokusgrupper for at diskutere udvalgte emner. Denne metode kan
beskrives som konstruerende evaluering.

Brugerrejser: formélet er at registrere slutbrugerens berering med
eksempelvis produkter og services i produktets livscyklus, og give virk-
somheden et overblik over veerdikeedens udviklingspotentiale pa tvaers
af processor og akterer.

Usability testing: en metode, som udferes ofte lige inden den end-
elige produktlancering, og ger projektgruppen i stand til at vurdere, om
produktets egenskaber stemmer overens med slutbrugernes anvend-
else, behov og veerdier, eller om der er behov for tilpasning.

Mock-up: en tilnzermelsesvis faerdig principmodel af et produkt, der
anvendes under pro-duktudviklingen til at evaluere produktet. Den af-
provede metode giver beslutningstagerne en god fornemmelse af de-
signet af det feerdige produkt.







KEY WORDS

Test og evaluering af servicekoncepter, tilpasning inden endelig implemen-
tering.

BESKR'VE LSE ~ introduktion til Service Pilot

En Service Pilot anvender oftest en eller flere medarbejdere, som instru-
eres i, hvordan et nyt servicekoncept skal fungere i praksis. Dette giver en
mulighed for at simulere systemet i praksis, og herved kan konceptet aen-
dres og tilpasses, inden det rulles ud pa markedet. Anvendelsen af Service
Piloten skaber samtidig en konkretisering af netveerkets/virksomhedernes
bereringsflader med slutbrugerne.

Udfordringen i denne metode bestar i at fa defineret succeskriterierne, som
skal vurdere om servicekonceptet kan leve op til de enskede brugerveerdier
og brugeroplevelser. Det er derfor vigtigt at fastleegge malbare kriterier, som
service piloternes input skal vurderes ud fra.

Der skal samtidig veere en grundig instruktion af Service Piloten for, at
denne kan szette sig ind i de nye processer som holdes i forhold til virk-
somhedens processer. Dette betyder, at Service Piloten kan skabe et mere
troveerdigt billede af det servicekoncept, som skal testes. Projektgruppen
kan med fordel ligeledes invitere slutbrugere til at deltage i testen af ser-
vicekonceptet.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

Til at gennemfere aktiviteten anbefales felgende redskaber:
= Materialer, veerktojer eller produkter, der indgar i servicekonceptet

= Materiale som beskriver konceptet — eksempelvis Service Blueprint el-
ler scenarier

. Notesblokke til dokumentation af observationer

= Kamera eller optageudstyr til dokumentation
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FREMGANGSMADE ~ sadan ger man
FORBEREDELSE

= Projektgruppen udfeerdiger en detaljeret beskrivelse af det koncept,
der onskes testet af Service Piloten. Beskrivelsen ber indeholde en
beskrivelse af veesentlige aktiviteter, veerktojer, materialer samt bru-
gerveerdier.

= Mal og succeskriterier for Service Piloten fastsaettes, sa det er muligt
at vurdere effekten af konceptet.

. Nye redskaber, materialer eller produkter, som er en del af servicekon-
ceptet, anskaffes eller kan evt. simpelt produceres til formalet.

UDFORELSE

= Deinvolverede medarbejdere instrueres i, hvordan det nye servicekon-
cept skal udferes. Her skal det vurderes, om der er behov for et kursus-
forleb eller om det er tilstreekkeligt med en kort introduktion.

= Nar piloterne er bekendt med de forskellige aktiviteter i servicekon-
ceptet, afpraver Service Piloten konceptet i den fastsatte periode, der,
alt afheengig af konceptets omfang osv., kan variere fra dage til maned-
er. Det er i hele perioden vigtigt at dokumentere forlebet og medarbe-
jdernes og brugernes oplevelser med servicekonceptet

= Nar perioden er afsluttet, laves en grundig evaluering med medarbej-
dere og bruger, og data fra de fastsatte mal dokumenteres.



EFTERBEHANDLING

Evaluering af mal og succeskriterier sammenholdt med bruger- og
medarbejderoplevelser danner grundlaget for en vurdering af, om ser-
vicekonceptet skal fortseette i samme form, eller om det skal tilpasses,
for det lanceres.

Service Pilotens erfaringer giver input til de endelige arbejds- og
aktivitetsbeskrivelse samt input til, hvordan medarbejderne instrueres
i at arbejde med den nye service (EBST, 2010).




BRUGERPANEL




KEY WORDS

Panel af slutbrugere evaluerer nye produkt- og servicelesninger inden lan-
cering.

BESKR'VELSE ~ introduktion Brugerpanel

Udgangspunktet for at anvende brugerpaneler er at samle en raekke udvalg-
te brugere til en workshop, hvor brugerne er opdelt i fokusgrupper, og i
disse diskuterer udvalgte emner. Anvendelsen af et brugerpanel giver bl.a.
mulighed for at f& input om fordele og ulemper ved nye produkter og ser-
vices samt input til kommunikations- og markedsferingsstrategien omkring
produktlanceringen.

Det er essentielt, at de emner, produkt- eller servicekoncepter, der dis-
kuteres i brugerpanelerne, er veldokumenterede, og at outputtet — som
fordele, ulemper, behovs- og vaerdiopfattelse - er s& konkret og anvendelig
som muligt. Diskussioner foregar ofte ikke i de omgivelser, hvor brugerne
anvender produkterne, sa de kan derfor let blive baseret pa, hvad brugerne
forestiller sig om produkt, behov etc. og ikke nedvendigvis, hvordan de vil
forholde sig til det i en hverdagssituation.

En af de afgerende faktorer ved denne metode er selve rekrutteringen af
slutbrugerne til de forskellige brugerpaneler. Det er derfor vigtigt, at man
veelger brugerpanelet pa baggrund af det/de segmenter, som de bererte
emner er relateret til. Brugerpaneler kan ogsa med fordel anvendes tidligere
i et projektforlab, som i eksempelvis fokusgruppeinterviews, til at give input
til research og databehandling.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

Til denne aktivitet er det nedvendigt med felgende materialer:

Spergeguide og drejebog for aktiviteten
Billed- eller videomateriale om de forskellige emner, der behandles

Notesblok, kamera eller optageudstyr til dokumentation




METODEKARAKTERISTIKA

ANVENDELSE

Hvor i design processen
anvendes metoden

FORMAL

Hvad er metodens
overordnede formal
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FORM
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Research Analyse Ide & Koncept Udvikling Test
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Abent Kontrolleret

Konceptuelt Detaljeret

Indlevende  Observerende Lyttende Deltagende
Oplevelse Taktilt Visuelt Verbalt

FREMGANGSMADE - -:dan gor man
FORBEREDELSE

= Projektgruppen klarleegger, hvilkke emner og spergsmal omkring de
forskellige produkt- eller serviceprototyper, man ensker diskuteret ved
inddragelsen af brugerpanelet.

= Erhvervelse af prototype eller relevante elementer som man kan disku-
tere ud fra.

= Rekruttering af slutbrugere til panelerne. Det er her vigtigt at beslutte
hvilke brugertyper, der bedst kan afhjeelpe med at besvare ovenstdende
valg. Det kan vaere brugere fra et specifikt brugersegment eller det kan
veere repraesentanter fra flere brugersegmenter afheengigt af udgangs-
punktet for diskussionerne.

= Udformning af drejebog og spergeguide, som skal supportere bade
projektgruppen, der afholder og faciliterer workshoppen samt veere en
dagsorden for brugerpanelet.

UDFORELSE

= Brugerpanelet i workshoppen preesenteres for dagens program —
herunder ferneevnte drejebog samt forventningerne for dagens arbejde.

= | hvert brugerpanel eller fokusgruppe er det fordelagtigt at have en ord-
styrer/facilitator, som kan praesentere de nye emner, samt en person
til at tage noter og dokumentere diskussionerne. Brugerne kan med
fordel forsynes med notesblok til at skrive idéer pa undervejs.



= De udvalgte prototyper preesenteres i form af et kort opleeg supporteret ERF AR' N G
af enten trykt materiale, billed- eller videoklip. Prototyperne behandles

én efter én og brugerpanelet kan give deres input og forslag til optim- Denne metode blev brugt i InnoDoors-projektet i forbindelse med tre for-
eringer. skellige innovationsprojekter. En reekke brugere blev udvalgt pa forhand til

et brugerpanel. Konkret udviklede vi tre stande, hvor brugerne, som var ind-

delt i tre hold, blev ledt rundt til. Efter en kort praesentation af det individuelle

EFTERBEHANDLING projekt var der mulighed for, at brugerne kunne sperge ind, kommentere og

= Diskussioner, noter og kommentarer opsamles og kommunikeres vi- kritisere det.

dere til veerdikeedens udviklingsafdelinger som referat med input til Panelet - omkring 15 personer — blev sammen med virksomhedsrepraesent-
produkt- og serviceoptimeringer samt forslag til markedsfering (EBST, anterne i InnoDoors-projektet delt op i tre grupper, og de tilbragte i lebet af
2010) de nzeste 3x20 minutter deres tid ved 3 stande, hvor det primeere formal
var at here paneldeltagernes mening om de tre projekter. Panelet viste sig
at veere utroligt engageret, og det beted, at diskussionerne blev szerdeles
givende for InnoDoors-holdet i forhold til det fremtidige arbejde med pro-
jekterne. Fordelene ved metoden er, at brugerne har konkrete koncepter at
forholde sig til, hvilket ger det let for dem at vise, hvilke forbehold osv. de vil
har til specifikke projekter. Derudover er det en stor fordel, at brugerne bliver
samlet i grupper, fordi de pa den made bliver inspireret af hinandens ud-
talelser, hvilket kan berige diskussionerne. Ulempen ved metoden er umid-
delbart, at den kan vaere sveer at kontrollere da personer, der har ansvar for
standene, skal overveje meget ngje, hvad der skal siges uden at pavirke
brugernes holdning.

o\_/

Metoden er i InnoDoors kun sat i anvendelse i forbindelse med den afslut-
tende del af designprocessen samt produktionsstrategi-processen, efter-
som det er her man for forste gang tester og evaluerer slutresultatet af idé-
genererings- og konkretiseringsprocessen. Dog skal det siges, at outputtet

A 4

af brugerpanel ogsa i hej grad kunne bruges til at skabe nye brugerdrevne
innovationsprojekter (Lassen et al., 2011).
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KEY WORDS

Slutbrugerperspektiv pa centrale tidspunkter og situationer i produkt-/ser-
viceanvendelsen, overblik over fordele og ulemper ved konkrete berering-
spunkter.

BESKR'VELSE ~ introduktion til Brugerrejser

Service Blueprint og brugerrejser har til formal at ‘mappe’ slutbrugerens
berering med produkter, services og andre bereringspunkter, eller touch-
points, som virksomheden er ansvarlige for. Herved skabes der et detaljeret
overblik over de vigtigste bereringspunkter, samt hvordan slutbrugeren
oplever fordele og ulemper ved keb, anvendelse, afskaffelse etc.

Metoden giver ligeledes et billede af virksomhedens/veerdikeedens ud-
viklingspotentiale pé tveers af processen og akterer samt visualiserer hvilke
af disse, som er mest afgerende for leve op til slutbrugerens behovs- og
veerdiopfattelse.

Forud for metodeanvendelsen er det vigtigt at udveelge en passende type
slutbruger, som man vil tage udgangspunkt i gennem visualiseringen af
brugerrejsen. Selektionen kan foretages pa baggrund af generelt branche-
kendskab, ekspertviden om brugertyper, etnografiske undersegelser etc.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

For at sikre en god visualisering og dokumentation er de anbefalede red-
skaber:

= Whiteboard/plancher
. Notesblok
. Kamera/videokamera

. Evt. tegneprogrammer




METODEKARAKTERISTIKA

ANVENDELSE

Hvor i design processen
anvendes metoden

FORMAL

Hvad er metodens
overordnede formal

TILGANG
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metode forlebet

DETALJE NIVEAU

Hvad fokuserer
metoden pa

ROLLE

Din rolle under
metoden

FORMIDLINGS-
FORM

Hvorledes formidles resultatet

Research Analyse Ide & Koncept Udvikling Test

Genererende Evaluerende

Abent Kontrolleret

Konceptuelt Detaljeret

Indlevende  Observerende Lyttende Deltagende
Oplevelse Taktilt Visuelt Verbalt

FREMGANGSMADE - -:uan gor man
FORBEREDELSE

Klarlzegge hvilke omrader samt hvilke processer og underprocesser,
der enskes belyst igennem aktiviteten. Dette kan geres pa baggrund af
erfaringer fra konkrete eksempler, der kan udgere cases for de forskel-
lige typer af rejser.

Beslutte hvilke slutbrugertyper/grupper, som er mest repreesentative
iht. til ovenstdende afgreensning, da der kan veere stor forskel pa en
brugerrejse/service oplevelse for en lead user kontra en mass user.

UDFORELSE

Projektgruppen og slutbrugerne starter med at definere et begyn-
delsespunkt og slutpunkt for rejsen, og herfra starter selve aktiviteten
med at ‘mappe’ brugerens oplevelser og bereringsflader med produk-
tet, servicen og andre bereringspunkter af relevans.

Det er vigtigt at notere, tegne og skitsere alle de haendelser og situa-
tioner, som denne finder essentielt for rejsen. De forskellige bererings-
punkter og haendelser kan med fordel tildeles en veerdidimension eller
pa anden vis prioriteres efter behov og relevans for slutbrugeren.



EFTERBEHANDLING

De enkelte rejser og Blue Prints tegnes op evt. digitalt og projektgrup-
pens observationer og kommentarer, der blev gjort undervejs, tilfejes.
Herved belyses haendelser og situationer, som slutbrugerne formentlig
ville veere specielt begejstrede for eller frustrerede over til en senere
brug i analyse og udvikling.

Analyse af det samlede resultat, og identifikation af hvor der er mang-
ler, og hvor der er specielt veerdiskabende aktiviteter. Identifikation af
problemomréder, som kraever en lgsning. Dette skridt kan evt. sup-
pleres med en Brainstorming-aktivitet/workshop omkring lesningsfor-
slag (EBST, 2010)
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KEY WORDS

Evaluering af brugervenligheden og produktanvendelighed gennem bru-
gertests. Identifikation af fejl og mangler og mulige produktoptimeringer ved
produktet umiddelbart fer lancering.

BESKR'VELSE ~ introduktion til Usability Testing

En Usability Test udferes som oftest lige fer det endelige produkt-release.
Herved far projektgruppen mulighed for at vurdere, om produktets interak-
tion er brugbar og i nogle tilfeelde om egenskaber star mal med slutbru-
gernes anvendelse, behov og veerdier, eller om der er behov for justeringer.

| Usability Testen inviteres slutbrugere til at deltage i en produkt/servicetest,
der simuleres i sa realistiske omgivelser som muligt. En eller flere testper-
soner inviteres til at deltage i testen. Testpersonerne skal udvaelges efter de
brugersegmenter, som projektgruppen vurderer at produktet rammer. Det er
essentielt, at testpersonerne er afslappede og komfortable i omgivelserne,
projektgruppen kan derfor med fordel lave et testforseg, hvor de selv op-
treeder som testpersoner, s& de kan forberede de inviterede testpersoner sa
godt som muligt pa opgaven.

Selve observationen af Usability Testen kan forega fra et andet rum eller
via videoudstyr, sa testpersonerne ikke feler sig direkte overvaget. Om-
givelserne skal indrettes, sa selve testen kan forlebe sa naturligt som muligt,
da dette giver de meste valide output, til den senere vurdering. Eventuelt
kan testen foregé i omgivelser, hvor slutbrugeren mader produktet/servicen.
Relevante medarbejdere kan med fordel inviteres til at deltage i observa-
tionen, sa de kan give input til produktanvendelsen.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

Til denne aktivitet er det nedvendigt med felgende materialer:
= Spergeguide og drejebog for aktiviteten
= Materialer til udferelse af testaktiviteten

= Notesblok, kamera eller optageudstyr til dokumentation
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FREMGANGSMADE - -:uan gor man
FORBEREDELSE

Valg af repreesentative aktiviteter, som Usability Testen skal indeholde
for at simulere produkt-/serviceanvendelsen bedst muligt.

Planlzegning af Usability Testen, herunder valg af lokalitet, skema over
dagens aktiviteter, samt logbeger og skemaer til testpersonerne, s& de
kan evaluere observationerne.

Identifikation og invitation af de slutbrugere, der skal indga som test-
personer i aktiviteten.

UDFORELSE

Usability Testen gennemferes ved, at testpersonerne udferer de plan-
lagte aktiviteter - fem forskellige er som udgangspunkt passende

Det er vigtigt at dokumentere handlinger og interaktionen mellem per-
soner, hvis testen involverer flere personer pa samme tid. Dette skal
forega uden, at testpersonerne konfronteres med det eller pa anden
vis bliver distraheret af det.

Nar testpersonerne har veeret igennem alle aktiviteterne, udfylder
de spergeskemaer, som omhandler brugertilfredshed, forstaelse for
produktanvendelsen, etc.



EFTERBEHANDLING

Observationer og noter fra observanterne samt testpersonernes
spergeskemaer samles og analyseres for at finde ligheder og forskelle
i observationerne.

Pa baggrund af ovenstadende analyse vurderes produktets anvende-
lighed, og hvorvidt det matcher de veerdier og behov, som var malet
fra begyndelsen. Dette forer til overvejelser omkring nedvendigheden
af justeringer eller optimeringer af produktet (Rubin og Chisnell, 2008)

ERFARING

InnoDoors brugte Usabillity Testing i forbindelse med eksperimentet "Det
Digitale Showroom”, som har veeret en del af fasen 'Designproces’ i Inno-
Doors Modellen. Det Digitale Showroom er udviklet i et samarbejde mel-
lem Kresten.com og ldeaal — InnoDoors har deltaget i den efterfelgende

test og evaluering. Dette blev udfert i Bauhaus Randers. Formalet var at
teste et digitalt alternativ til den nuveerende derpreesentation i Bauhaus og
assistere slutbrugeren med at udvaelge og kebe den rigtige der for ham
eller hende. Til eksperimentet brugte vi en iPad med en udviklet prototype
af et designforleb. Dette display blev projekteret op pa en simuleret der
overflade. Indledningsvist skulle slutbrugeren forholde sig til en reekke ud-
veelgelseskriterier. Denne selektion skabte automatisk et forelebigt udsnit af
det relevante der-sortiment. Efterfelgende skulle slutbrugeren veelge der-
model og deroverflade. Brugeren kunne afslutningsvist fa et overblik over
hvilke dere, som matchede deres ensker.

Brugerne der testede Det Digitale Showroom var positivt indstillede. De
syntes, det var smart, at man kunne se et sterre sortiment herover. For langt
de fleste var det dog vigtigt, at de efterfelgende kunne se og fele den fysiske
der i butikken som supplement til det Digitale Showroom. Herudover fandt
mange det veesentligt, at man kunne fa mulighed for at integrere omgivelser
— enten i form af sine egne billeder eller preedesignede standardomgivel-
ser. Brugerne fremhaevede endvidere, at man med fordel kunne tilfeje flere
indledende udvzelgelseskriterier som pris, stil og andre brugeres design.
Det blev ogsa foreslaet, hvordan man alternativt kan anvende Det Digitale
Showroom — nemlig, at det kunne blive et redskab for handveerkere, nar de
skal besege kunder og/eller, at man kunne integrere Det Digitale Showroom
pa Bauhaus hjemmeside, sa brugeren kan sidde hjemme og designe sin der
(Lassen et al., 2011)
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KEY WORDS

3D eller fysisk model, simulering og vurdering af det reelle produkt, form og
funktionalitet.

BESKR'VELSE ~ introduktion til Mock-up

En Mock-up er en feerdig principmodel af et produkt, der anvendes un-
der produktudviklingen. Fordelen ved at udvikle en Mock-up er, at det giver
beslutningstagerne og potentielle brugere en god fornemmelse af designet
af det feerdige produkt og dets funktioner, uden at det koster store summer
pa udvikling af en fyldt funktionsdygtig prototype.

En Mock-up udformes sa vidt muligt i fuldskala, som brugere med flere kan
afpreve - muligvis blot gennem en simulering. Dette er fordelagtigt til at fa
identificeret fejl og uhensigtsmaessige losninger og Mock-up metoden giver
en god mulighed for at korrigeret disse fejl og uhensigtsmaessige forhold
gennem udviklingsprocessen.

Selve Mock-up-modellen ber udferes af enten designerne selv eller af
héndvzerkere eller ingenigrer, men udgangspunkt i designerens anvisninger.
Det handler om at overseette idéerne og specifikationer til tilneermelsesvis
rigtige materialer eller programmer. Projektgruppen kan med fordel invol-
vere slutbrugere og medarbejdere i evalueringen af modellen i de omgivel-
ser, den skal seelges og anvendes, for herved at skabe bedre grundlag for
produktoptimeringer.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

For at sikre at aktiviteten udferes mest succesfuldt anbefales felgende red-

skaber:

Overordnede produktspecifikationer

Materialer der er valgt med udgangspunkt i produktets forventede de-
sign og specifikationer

Kamera eller optageudstyr til dokumentation

Gode veerkstedsfaciliteter
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FREMGANGSMADE - -:0an gor man
FORBEREDELSE

Overordnede produktbeskrivelser — herunder en detaljeret beskrivelse
af udformning og malfaste tegninger.

Tilgeengelige materialer, der ikke kreever et sterre produktionsapparat.
Eksempelvis lette materialer som pap, tree, flamingo, gibs, ler etc.

UDFORELSE

Projektdeltagerne eller tilknyttede héndveerkere og ingennigrer kon-
struerer Mock-up’en. Det er her vigtigt at afklare egne kompetencer iht.
ambitionsniveauet omkring detaljer, materialer og teknologi.

Pa baggrund af tegnings- og produktbeskrivelser udvikles modellen
i de enskede dimensioner og materialer. Mock-ups bygges sé vidt
muligt i 1:1



EFTERBEHANDLING

Nar Mock-up’en er feerdig, anvendes den til at demonstrere og evalu-
ere designkonceptets fysiske udtryk og produktets funktioner. Her kan
medarbejdere og slutbrugere med fordel inddrages. | forhold til det
metodisk omkring evalueringen kan man lade sig inspirere af Usability
test og Interview, hvor man aktivt afprever Mock-up’en.

De nzeste skridt er at formulere den endelige produktbeskrivelse pa
baggrund af de observationer og optimeringsforslag, som Mock-up-
modellen giver anledning til. Dette danner grundlag for udvikling af
en prototype, hvor funktionaliteten af produktet kan optimeres (EBST,
2010).

ERFARING

En af kvaliteterne ved Mock-up er deres visuelle fremtreeden — dette ger
nemlig at de er lette at forholde sig til, diskutere og evaluere gennem inter-
aktion eller prioriteringsskemaer. Denne kvalitet blev udfordret i InnoDoors-
regi, som et samarbejdseksperiment for at undersege Mock-up’ens evne til
at facilitere innovation pa tveers af netveerkspartnerne. Konkret blev bruger-
orienteret materiale indsamlet via en Fotodagbog-metoden. Det indsamlede
materiale blev bevidst alene bearbejdet af forskerne i InnoDoors-projektet,
hvorfor de industrielle partnere ikke stiftede bekendtskab med materialet i
dets ra form. Ved brug af Affinity Diagramming (Gaffney, 1999) blev forskel-
lige tematikker destilleret. Eksempelvis opstod tematikken "Praegning” med
udgangspunkt i brugernes egne ensker om at kunne skrive beskeder eller
pynte deren til en seerlig situation - eksempelvis tegne flag pa til fedsels-
dage. En anden tematik som opstod, var "Passer til omgivelser”, hvor man i
hejere grad individualisere deren og tilpasser den til eksempelvis treesorten
og farverne i et kekken.

Tematikkerne blev samlet i et simpelt, kreativt og brugerorienteret design-

brief med visuelle referencer og inspirerende neglebegreber. Designbriefet
blev sendt Henning Larsen Architects, som gennem disse visuelle indtryk
illu-strerede en reekke designforslag — altsd Mock-up’er. Dette var en

tilsigtet og meget direkte vej fra brugerdata over tematikker til Mock-up.
At Mock-up'er blev udviklet i begyndelsen af designprocessen gjorde det
muligt for de resterende deltagere i veerdikaeden at komme med umiddel-
bar konstruktiv feedback. Dette beted, at det var en ressourcebesparelse
for veerdikeeden, at de ikke skulle deltage i analysen og idégenereringen,
men kunne inddrages aktivt i evalueringen af Mock-up’s. | InnoDoors-regi
fungerede det utrolig godt med en visualiseret og materialiseret konkre-
tisering af idéerne, idet deltagerne fra veerdikeeden kunne forholde sig til
idéerne og derved komme med konstruktiv og konkret kritik og forslag til
forbedringerne.







déudvikling

| dette afsnit er omdrejningspunktet metoder til idéudvikling. Disse metoder
bzerer praeg af kreativt samarbejde slutbrugere og virksomhed imellem,
hvor alverdens materialer, aktiv brug af kroppen og kreativitets teknikker
an-vendes til at forme og udtrykke tanker og idéer. Metoderne kan anv-
endes undervejs i projektarbejdet, men eftersom de er seerligt interessante
i forhold til idégenerering og konceptudvikling, er det som ofte en fordel at
anvende dem fra tidligt til midt i processen.

Brugere kan saledes bidrage aktivt i udviklingsprocesser, og det kan veere
hensigtsmeessigt at invitere dem ind i processen i mindre eller leengerevar-
ende forleb afhaengigt af projektets karakter. Dette kan streekke sig fra en tre
timers session til et mere permanent forleb. Det er ofte sveert for brugere at
italeseette de faktiske problemer eller give konkrete anvisninger pa effektive
og attraktive forbedringer, men ved at deltage aktivt, bliver dette mere umid-
delbart idet de eksempelvis kan bygge et interface, hvori det enskveerdige
materialiserer sig, og derved bliver en integreret del af projektet.

®
()

| denne kategori er de relevante metoder:

Brainstorming & idéprioritering: handler om at generere store
maengde af idéer om udvalgte emner, som efterfelgende prioriteres og
kategoriseres i feellesskab.

Conceptual Co-creation med Rapid Prototyping: tanken er at
give brugerne mulighed for at udtrykke bade erkendte og ikke-erkendte
behov gennem kreative aktiviteter og fysisk udformning.

Bodystorming: handler om at udvikle idéer med aktiv brug af krop-
pen, saledes at man umiddelbart tester og modificerer idéer.
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KEY WORDS

Hurtig idégenerering og prioritering af idéer i feellesskab.

BESKRIVE LSE ~ introduktion Brainstorming & Idéprioritering

Formalet med Brainstorming er at generere en stor maengde idéer omkring
udvalgte emner, der har relevans for det enkelte projektfokus. Der skabes
samtidig energi mellem projektdeltagerne omkring udvikling af mulige les-
ninger, idéer, koncepter, etc. Brainstorming-aktiviteten kan evt. kombineres
ved enten at brainstorme individuelt eller i grupper.

Idéprioriteringen har til formal, at projektgruppen i feellesskab kategoriserer
og prioriterer de bedste og meste relevante idéer, som man ensker at ud-
vikle eller konceptualisere i det videre forlab.

Det er vigtigt at have forberedt emner til Brainstorming-aktiviteten, sa alle
deltagere er afklarede med hvilke emner, der skal fokuseres p&, og hvordan
sammenhaengen er med projektfokusset. Det er ligeledes essentielt at veere
struktureret med forlebet, s& man holder fokus pa de enkelte emner/katego-
rier, samt pa at alle far lov at preesentere deres idéer. Dette kan eksempelvis
geres ved at seette en tidsbegraensning pa hvert emne. - som udgangspunkt
er 5 - 10 min. passende.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

Til aktiviteten anbefales felgende rekvisitter:
= Pen & farvede Post-its
= Whiteboards/tavler

= Kameraudstyr
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Oplevelse Taktilt Visuelt Verbalt

FREMGANGSMADE - -:dan gor man
FORBEREDELSE

= Afklaring af emner og kategorier der skal brainstormes om. De udvalgte
emner skrives pa tavler, sa der er mulighed for at saette Post-its under
hver enkelt.

= Deltagerne inddeles i grupper af 5-6 personer, og hver person far til-
delt Post-its.

UDFORELSE

= Alle deltagere starter med at skrive idéer ned pa Post-its om det forste
emne i 5-10 min.

=  Efterfelgende fremleegger deltagerne péa skift deres idéer, som pla-
ceres pa tavlerne under de respektive kategorier, sa de er synlige for
alle. Det handler her om at genere og preesentere idéer, og ikke kom-
mentere og diskutere — denne del kommer senere.

= Processen gentages indtil, at alle de planlagte emner er gennemarbej-
det. Alle idéerne seettes op i umiddelbar neerhed af hinanden saledes,
at det er muligt at danne sig et overblik over de enkelte kategorier.



Neeste skridt er en gruppering af idéerne efter overordnede idékatego-
rier sdledes, at de idéer som har relativt teette relationer, samles under
en fzelles idékategori.

Alle idékategorierne diskuteres i grupperne, sa deres relevans og an-
vendelighed i relation til projekts formal og projektvirksomhedernes
kompetencer vurderes.

P& baggrund af de overordnede idékategoriers relevans og potentiale
for projektet, prioriteres de. Her kan man med fordel anvende me-
toderne Value System Matrix eller Prioriteringsmatrix. (EBST, 2010).

ERFARING

Denne metode blev i hgj grad brugt i InnoDoors-projektet for at skabe et over-
blik over de ensker og krav, der var til en given de. Metoden blev ogsa brugt
i forbindelse med Veerdihjuls metoden, hvor de forskellige veerdier, som blev
defineret af brugerne, 1a som tema for hver brainstorming session. Lige net-
op denne konstellation gav InnoDoors-teamet et indtryk af, at denne metode
bedst gav sig til udtryk, nar man tog udgangspunkt i pree-definerede temaer —
hvilket er centralt i Idékonkretiseringsprocessen i InnoDoors Modellen.

Brainstorming kan udferes pa forskellig vis - for eksempel blev metoden

brugt lesbende gennem neesten alle delprocesser i InnoDoors Modellen,

for at teste dens brugbarhed i forskellige stadier af en udviklingsproces
med brugere. Her viste metoden sig dog at have sin sterste effekt i lobet
af de indledende faser af udviklingsprocessen — iszer i ldégenererings- og
Idékonkretiserings-processen. Det var en let, tilgeengelig og ganske billig
metode med et hejt udbytte. Denne metode kunne med fordel ogsa bruges
i forbindelse med mange af de andre brugerdrevne metoder (Jacobsen et
al., 2012).
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KEY WORDS

Ikke-erkendte og erkendte behov, kreativt og skabende samarbejde, work-
shop med hurtig materialisering, konkretisering og afprevning af idéer.

BESKR'VE LSE = introduktion til Conceptual Co-creation

Conceptual Co-creation og Rapid prototying er en betegnelser, som er
streekt relateret idet Rapid Prototyping ofte er en del af Conceptual Co-cre-
ation, hvorfor de her preesenteres samlet. | dette eksempel pa Conceptual
Co-creation er aktiviteten, som det ofte er tilfeeldet, delt op i flere mindre ak-
tiviteter: opvarmningsevelse, feelles Brainstorming, skabende aktivitet (som
Rapid Prototyping) og opsamling med refleksion.

Formalet med metoden er, gennem kreative aktiviteter, at give brugerne
mulighed for at udtrykke bade erkendte og ikke-erkendte behov. Gennem
aktiviteterne skabes flere forslag til en endelig lesning. Forslagene ma ikke
tolkes som veerende faktiske lesninger, men alene et interface til at forsta
de bagvedliggende tanker — altsa, hvad har motiveret brugeren til forslaget.

Det er vigtigt at fa etableret en god dialog med brugeren, med henblik pa
et dbent samarbejde, hvor vedkommende ikke er bange for at dbne op og
udtrykke sine umiddelbare tanker — altsa, handler det om at skabe tryghed til
at turde. Aktiviteten ender gennem Rapid prototyping ud i en reekke fysiske
forslag, som kan anvendes i den videre kommunikation med kolleger eller
andre interesserede, men husk at f noteret de veesentligste pointer kort
efter at aktiviteten er afsluttet.

Det er vigtigt at have en facilitator til at styre processen séledes, at tid og
ressourcer bruges pa Rapid Prototyping processen og ikke pa unedven-
dige diskussioner om detaljer o. lign. For at holde momentum i konceptud-
viklingen kunne denne facilitator med fordel veere en person med design-
baggrund, som kan hjeelpe med at overszetter tanker og idéer til skitser og
prototyper.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

De redskaber man skal anvende, afheenger af de aktiviteter, som man en-
sker at udfere sammen med brugerne. Derfor er det sveert at preecisere,
hvilke redskaber man przecist skal anvende. Der er dog nogle grundprincip-
per, som man ber felge:

= Materialerne skal invitere til at blive anvendt — for psene 'materialer’ kan
have en heemmende effekt.

= Pen, papir, pap, lim, saks etc.
= Klodser - Lego, piberensere, forskellige farvet papir, mv.
= Materialer der er valgt med udgangspunkt i projektets fokusomrader

= Kamera eller optageudstyr til dokumentation
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FREMGANGSMADE - -:dan gor man
FORBEREDELSE

= Definer og kortleeg hvilken type information og inspiration, som seges
— altsd, hvad er det konkrete formal med aktiviteten. @nsker man en
idébank eller at f& provokeret forstaelsen af de produkter, man laver —
er en der eksempelvis blot en plade, som nér det er bekvemt lukker et
hul i muren? Definer ligeledes hvilke brugere der kunne veere relevante
at inddrage.

= Overvej og anskaf de redskaber/materialer, som skal anvendes under
aktiviteterne. Materialer og effekter, som deltagerne skal modellere ud
fra, forberedes. Disse kan variere alt efter protypens sterrelse og pro-
jektets omfang. Det vigtigste ift. valg af materialer er, at de er hand-
gribelige og lette at ga til for deltagerne.

= Lav en detaljeret plan for aktiviteten med tidspunkter, delmal og op-
samlingsform, samt eventuelle ansvarshavende. Det er vigtigt ikke at
lave tidsplanen for stram, da evelser som disse ofte tager lsengere tid
end beregnet.

Lav til sidst en indbydelse til brugerne, som forklarer formalet og aktivitet-
erne i grove treek.



UDFORELSE

Det kan veere gavnligt, hvis man eller en anden fra teamet fungerer
som ordstyrer med ansvar for styring af aktiviteter i forhold til tid, samt
kan introducere opgaverne. Dette giver bedre kontrol over forlebet og
sikrer, at alle far samme information.

Indledningsvist abnes der med en opvarmningsevelse, med henblik pa
at skabe en god og afslappet stemning samt give deltagerne mulighed
for kort og uformelt at blive introduceret til hinanden. Man kan vaelge
mellem ovelser, hvor deltagerne skal arbejde sammen eller for eksem-
pel introducere sig selv gennem tre historier (hvoraf én er en bevidst
legn).

Den feelles Brainstorming foregér gruppevis (6-8 pers. pr. gruppe) og
har til formal at frembringe mange idéer pa kort tid. Start med at lade
deltagerne brainstorme individuelt pa hvert papir, for derefter at samle
idéerne pa ét stykke papir i nogle overordnede grupper.

Ved at starte individuelt mindskes risikoen for, at deltagerne blokerer
hinandens ‘idé flow". Som afslutning kan det veere en god idé at samle
idéerne i overordnede grupper for at skabe et bedre overblik. Man del-
tager selv i evelsen pa lige fod med de andre deltagere.

Den skabende aktivitet bygger videre pa Brainstorming evelsen, og
indledningsvist skal deltagerne udvzaelge en gruppering eller dele af en
til videreudvikling. Dette kan geres individuelt eller i mindre teams. Nu
er det er vigtig at have fokus pd at udvikle hurtige lasninger frem for
en hej detaljeringsgrad, da dette ofte er en tidskraevende og vanskelig
proces. Der er sdledes ingen krav til udseende pa dette tidspunkt.

De udvalgte idéer skal nu omseettes fra umiddelbare idéer til fysiske
objekter gennem enkle ‘klippe-klistre’ aktiviteter. | den forbindelse far
deltagerne mulighed for at forklare, demonstrere og diskutere deres
idéer ved hjeelp af de ting, de fremstiller, hvilket samtidig giver mulighed
for, at idéerne udvikles, da de taktile og visuelle sanser aktiveres. Det
er centralt at have en fastlagt tidsplan for aktiviteten og minde om den
lebende.

Man deltager selv i evelsen pa lige fod med de andre deltagere.

For at lette det efterfelgende opfelgningsarbejde, kan man eventuelt
bede deltagerne notere et par stikord til deres ‘designs’ pa Post-its,
som ligges ved produktet.

Som afslutning foretages en feelles opsamling, hvor de bearbejdede
idéer fremlaegges og diskuteres i plenum. Her er det vigtigt, at man
er opmaerksom pa forklaringerne til de enkelte ‘designs’, og eventuelt
felger op med uddybende spergsmal. Husk, at det ikke er selve objek-
tet, som er interessant, men tankerne bag.




EFTERBEHANDLING

= Umiddelbart efter workshoppen er det vigtigt, at de vigtigste informa-
tioner nedfelles, og at der, om nedvendigt, knyttes yderligere kom-
mentarer til de nye ideer.

= De feerdige modeller og skitser kan grupperes og evalueres. Her kan
man med fordel anvende metoden Value System Matrix (se InnoDoors-
udgivelsen, Brugervaerdier - Fra idégenerering til konkretisering)

= Nu skal man samle op pa de informationer, som er samlet. Men fer man
begynder, ber man overveje, om man skal gere det alene eller om det
tjener et formal at g sammen med andre i organisationen.

Nar det endelige output skal formidles til kollegaer eller ledelse, kan man
med fordel:

=  Tag billeder af produkterne og saml disse i et dokument, f.eks. et ny-
hedsbrev eller en planche, som giver et hurtigt overblik over outputtet.

= Lav eventuelt en udstilling, f.eks. i kantinen, der viser de forskellige
produkter med tankerne bag disse (Sanders og Stappers, 2008;
EBST, 2010)

ERFARING

Co-creation metoden blev ogsa brugt i InnoDoors regi. Med henblik pa
udviklingen af nye idéer faciliterede InnoDoors projektet en Co-creation
aktivitet for projekt partnerne og omkring 15 brugere. Her blev et Veerdi-
hjul, som byggede pa brugerobservationer og interviews, praesenteret for
at give deltagerne et fzelles fundament for idéudviklingen. Til idéudviklingen
fik deltagerne modelmateriale, som egnede sig til Rapid Prototyping med
lav detaljeringsgrad. Modelarbejdet viste sig at understette processen, idet
deltagerne blev i stand til at illustrere idéer, som de ellers havde sveert ved
at artikulere — dette var en leering, som InnoDoors-projektet har taget med
videre i tilretteleeggelsen af de senere aktiviteter. Bade brugere og udviklere
syntes, at metoden var spaendende, sjov og nem at ga i gang med, og
metoden viste sig hurtigt til at kunne bruges af mange typer af brugere; stu-
derende, professionelle designere, handveerkere, husmedre etc. Outputtet
af Conceptual Co-creation metoden er enormt let at dokumentere, selvom
man har meget data og input, idet man i sidste ende star med handgribe-
lige modeller, som man kan veelge at beholde som inspiration eller tage et
billede af til senere brug.



Metoden havde dog ogsa sine ulemper. Conceptual Co-creation er oftest
nemmest at sezette i spil ifht. produktbaseret innovation og metoden kan
veere en udfordring at bruge i forbindelse med f.eks. service- eller proces-
innovation. En anden udfordring ved metoden er, at det for udviklerne kan
veere sveert at vurdere, hvad brugere definerer som ‘krav’ eller 'ensker’ — alle
kan have en tendens til at blive en lille smule for fantasifulde, sa det kan
veere sveert at vurdere, om de kreerede egenskaber er nogle, som brugerne
egentlig ogsa vil betale for.

Nar det er sagt, s er denne metode en af de mest oplagt i forbindelse
med brugerdreven innovation — brugerne feler sig lyttet til, samtidig med,
at de har det sjovt, hvilket abner dem op pa en helt anden made end f.eks.
interview-metoden. Metoden leegger op til brugernes kreative side, s& det
er ligeledes en helt anden form for output sammenlignet med mange brug-
erdreven innovationsmetoder.

Netop fordi man ved hjeelp af denne metode kan fa viden, der er meget
anderledes fra viden fra andre metoder, blev denne metode brugt i savel
idégenererings-, konkretiserings og designprocessen i InnoDoors Modellen
(Jacobsen et al., 2012).







KEY WORDS

Kropslig idégenerering, 'hands on’ erfaringer, skuespil.

BESKR'VELSE ~ introduktion til Bodystorming

Forméalet med Bodystorming er at bruge kroppen aktivt til generering af
idéer — dette betyder, at man tester idéerne ad pa interimistisk vis efter eller
mens man far dem: Her er det vigtigt ikke blot at evaluere dem, men rent
faktiske at videreudvikle dem lebende gennem en situeret form for skuespil.

Kroppen bringes altsa aktivt i spil, hvilket betyder, at man kan erfare, hvorvidt
idéerne er hensigtsmaessige eller ikke. Denne form for idégenereringsteknik
er szerligt egnet, ndr man udvikler idéer til produkter som man skal inter-
agere med — dette kunne eksempelvis veere en ny idé til monteringen af en
der. Her er det fordelagtigt at undersege idéen ved simpelthen at prove det
af og mens man overvejer potentielle forbedringer.

At rejse sig fra medebordet og performe foran kolleger, kan for mange virke
greenseoverskridende. Det er derfor en forudsaetning, at man indledningsvis
skaber en atmosfeere, hvor dette er behageligt. Dette kan man opnd med
kreativitetsevelser, og ved at sikre sig, at alle deltager aktivt. Metoden er
dog anbefalelsesveerdig, idet indlevelsesgraden i de aktuelle problematik-
ker eller idéer er meget hgj, hvorfor udbyttet af metoden ligeledes ofte er af
vaesentlig karakter. En Bodystorm kan vare fra 5 minutter til flere timer, men
husk at holde pauser for metoden er kreevende.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

Til aktiviteten anbefales felgende rekvisitter:

Pen & farvede Post-its
Whiteboards/tavler
Kameraudstyr
Mock-ups

Eksisterende produkter, som seges forbedret
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FREMGANGSMADE - -:dan gor man
FORBEREDELSE

Hurtig afklaring af startemne der skal Bodystormes omkring.

UDFORELSE

En deltager starter med at vise eksempelvis den eksisterende brug af
et produkt. De andre observerer eller treeder ind i skuespillet.

Deltagerne vender fordele og ulemper ved det der blev udfert. Her er
det vigtigt at bruge kroppen til at visualisere og kommunikere med.

Deltagerne viser nu hinanden forskellige lesningsforslag ved at spille
et lille skuespil, hvilket folges op af evalueringer. Det er vigtigt at holde
en positiv energi i gruppen, hvorfor deltagerne skal komme med kon-
struktiv feed-back.

Processen gentages indtil deltagerne oplever at idéerne har forbedret
den givne situation og ikke lzengere har nye lesningsforslag.

Den endelige idé dokumenteres pa video, saledes at denne kan kom-
munikeres til andre relevante partnere.









Srugerstyret udvikling

| denne kategori arbejder brugerne ofte autonomt i begyndelsen, og de
er derfor ledende og pa forkant med udviklingen — deraf begrebet "Lead
Users” (von Hippel 1986, 2005). | denne proces er man ofte interesseret
i at arbejde med Lead users snarere end den 'normale’ bruger, idet man er
interesseret i, hvilke tiltag brugerne pa egen hand har taget til at lese pro-
blemer eller forbedre eksisterende produkter, samt at etablere konstruktivt
samarbejde med dem for derigennem at finde en kilde til innovation.

Denne type bruger identificerer altsd selv de relevante problematikker, og
tilstreeber aktivt at lese dem med de ressourcer, som de har tilgeengelige.
Den brugerstyrede udvikling er meget afheengig af brugernes egen viden
og tekniske faerdigheder, idet brugerne ikke har samme skonomiske res-
sourcer til at betale for udferelser af delopgaver fra eksempelvis fagfolk.
Deres lasninger kan variere i detaljegrad og brugernes handvaerksmees-
sige egenskaber og ressourcer kan ligeledes preege deres lasninger. Dette
betyder, at brugernes lesning sjeeldent er klar til produktion, men man kan
videreudvikle selve principperne og produktionsmodne med brugerne.

Der er generelt fa af denne type brugere og de kan vaere sveere at lokalise-
re. Men samtidigt er de meget gavnlige i bade sparring eller konkret sam-
arbejde for en virksomhed. Den mest markante fordel ved denne tilgang er,
at brugerne har defineret problematikkerne og materialiseret lesningerne
igennem konkret brug af produkter. Derved elimineres de tidlige abstrakte
og analyseprzegede faser af den traditionelle brugerorienterede designpro-
ces, hvilket ger videreudviklingen mere handterbar for virksomheden.

| denne kategori er de relevante metoder:

= Lead User samarbejde: dette omhandler et laengerevarende og
naermest ligeveerdigt samarbejde med en eller flere Lead Users.

= Superbruger workshop: her beskrives der, hvordan man med fordel
kan afholde en workshop med superbrugere — en seerlig motiveret
brugergruppe — der kan give et kreativt input til koncepter og produkt-
losninger.
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KEY WORDS

Seerligt kompetente superbrugere, innovative brugere, erkendte behoy, li-
geveerdigt samarbejde.

BESKR'VELSE ~ introduktion til Lead User samarbejde

Formalet med et "Lead User samarbejde” er at ga direkte til lesningsorien-
terede aktiviteter i teet samarbejde med seerligt kompetente brugere (von
Hippel 1986, 2005). Denne type brugere er seerlig kompetente, idet de
har erkendt egne behov og endda taget skridtet videre til at lese disse be-
hov — de bade modificerer og forbedrer eksisterende produkter samt ud-
vikler nye produkter. Deres lesninger kan variere i detaljegrad og brugernes
handveerksmaessige egenskaber og ressourcer kan ligeledes praege deres
losninger. Dette betyder, at brugernes lasning sjaeldent er moden til produk-
tion, hvorfor lesningerne kan optimeres og produktionsmodnes i et samar-
bejde mellem virksomheden og brugeren.

Metodens store udfordring er lokaliseringen af Lead Users. De kan veaere
sveere at finde og det er ofte en tidskreevende aktivitet - specielt hvis man
skal finde dem hurtigt. Det anbefales derfor at registrere og kontakte denne
type Lead Users lgbende over tid, som en bibeskeeftigelse til det daglige
virke. Man kan typisk finde denne type brugere pé online communities, hvor
de deler ud af deres erfaringer eller i klubber og foreninger, hvor det kon-

krete produkt anvendes — dette kunne eksempelvis vzere en Kite-surfer klub,
hvis man producerer den slags udstyr. Seg efter de kritiske brugere, som
samtidigt er kreative og lesningsorienterede. En and-en tilgang er 'word
of mouth’ — hvis man herer om nogen, som har veeret kreativ i forbindelse
med ens produkt, s& tag kontakt til dem, vis interesse og indled en dialog —
maske er det vejen til den naeste innovation.

Et "Lead User samarbejde” kan tage som regel udgangspunkt i brugerens
modificeringer af virksomhedens produkt, men det kan tage udgangspunkt
i et 'white paper’ projekt og derved orienteret mod at veere nyskabende og
udvikle produktet fra bunden. Det er centralt, at man er villig til at indga i
et ligeveerdigt samarbejde saledes, at man tager brugerens engagement
serigst og lytter oprigtigt til denne, mens man har mulighederne og restrik-
tionerne indenfor virksomheden for gje.

REDSKABER ~ hvad skal man bruge

Til aktiviteten anbefales felgende rekvisitter:
= Pen & farvede Post-its

= Whiteboards/tavler

= Mock-ups — egne og brugernes

. Eksisterende produkter, som seges forbedret
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Identificere og kontakte Lead users

Aftale samarbejdsform og ophavsrettigheder, hvilket typisk vil variere i
forhold til om det er brugerens idé som modnes eller det er et felles
'white paper’ projekt.

Definere fzelles projekt og klarleeg ansvarsomrader.

UDFORELSE

Udviklingen af det enkelte produkt ber tage udgangspunkt i den konkrete
situation og de naerveerende kompetence, hvorfor man ikke kan beskrive

udferelsen i detaljer. Det anbefales dog at:

Arbejde visuelt eventuelt med Mock-up’s, sa de forskellige fagligheder
bedre kan moedes i de materialiserede idéer.

Afholde intense forleb, hvor man sammen med Lead useren har fokus
pa enkelte parametre eller delkomponenter af produktet.

Evaluere idéer lebende med brugere, som ikke er Lead users, som
en form for reality tjiek — er dette overhovedet relevant for det brede
marked.

Etablere en ligeveerdig og eerlig dialog.

Brug brugeren til de opgaver hvor brugeren er szerlig kompetent og
spild ikke brugerens ressourcer pa opgaver som ligger udenfor kom-
petencerne (EBST, 2010).



ERFARING

I InnoDoors-projektet har Lead Users ikke veeret involveret i stor stil. Men

vi har lokaliseret enkelte brugere, som havde modificeret egne dere eller
faet fremstillet dere baseret pa seerlige krav til derens dimensioner. Dette
ledte til "Lead User interviews" i brugernes private hjem for at kortleegge og
forsta brugernes bevaeggrunde og se det feerdige resultat. Udgangspunk-
tet var, at brugeren ikke enskede traditionelle dere eller ikke kunne finde et
sted at kebe de rette lasninger til deres specifikke behov e.g., at derene
i boligen skulle veere et arkitektonisk element. | det ene konkrete tilfeelde

beted det, at derene gik fra gulv til loft og det var en ambition at undvaere
karmene. Herved kom derene til at fremstd som et mere integreret element
i boligen. Dette interview var leererigt bade i forhold til praktiske elementer
og til en endnu mere nuanceret forstaelse af, hvilke kvaliteter en der kan
have. | forhold til det praktiske, havde Lead Useren helt konkrete forslag til
en optimering af monteringsprocessen, der ikke involverede store omkost-

ninger. Dette forslag blev bragt videre til InnoDoors-netveerket. | forhold til
et mere nuanceret billede pa deres kvaliteter, sa blev vi opmeerksomme p3,
at dere som har en faktisk sterrelse (altsa de fysiske méal) som er sterre end
en gennemsnitlig der faktisk kan fremtraede mindre opsigtsveekkede, idet
denne indgar som en integreret del af den indre arkitektur i boligen (Lassen
et al,, 2010).
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Input til produktlesninger fra brugere, der er foran markedet, test af proto-
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BESKR'VE LSE = introduktion til Superbruger Workshops

En Superbruger Workshop tager udgangspunkt i en gruppe af superbru-
gere - Lead Users (von Hippel, 1986, 2005). Lead Users som er en seerligt
motiveret brugergruppe, der forseger at udvikle produkter, sa de opfylder
deres behov. Superbrugerne adskiller sig ligeledes ved, at de selv for-
mulerer udfordringer og mulige fordele ved et produkt, og aktivt ger noget
for at imedega det.

En workshop med superbrugere giver et kreativt input til koncepter og
produktlesninger til projektgruppen, dette er altsa en enkeltstadende aktivitet,
hvilket er forskellen i forhold til metoden 'Lead Users Samarbejde’. Dette
giver mulighed for at arbejde med lesninger, som er baseret pa behov og
veerdier, der er pa forkant med tendenserne pa markedet.

Udfordringen i at anvende denne metode er at definere og udveelge de
rigtige typer af superbrugere. Det er derfor essentielt, at denne del af pro-
cessen behandles grundigt. Man kan med fordel anvende szerligt kompe-
tente kunder eller partnere i veerdikaeden til at deltage i workshoppen, el-

ler til at hjeelpe med at identificere superbrugerne. Almindelige slutbrugere
har ikke de samme forudszetninger, da det primeere mal er at f& idéer og
lesningsforslag, der er ‘up front' pa markedet, men de kan involveres, hvis
behovet er der.

REDSKABER =~ hvad skal man bruge

Til denne aktivitet skal anvendes redskaber, som til en normal workshop:
= Pen, papir og Post-its.

= Whiteboard og tavler til at gruppere lesningsforslag

= Eksisterende produkter, som seges forbedret

= Prototyper

= Kamera eller optageudstyr til dokumentation
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Afklaring af, hvilke udfordringer Superbruger Workshoppen skal tage
udgangspunkt i og hjeelpe med at lose.

Identifikation af og beslutning om hvilke kompetencer og kvaliteter, der
skal ligge til grund for udveelgelsen af superbrugerne.

Projektgruppen og virksomhederne i netveerket afklarer hvilke informa-
tioner og viden, man er villig til at dele med superbrugerne under ak-
tiviteten, samt rettigheder og fortroligheder omkring de bererte emner.

Dette er ofte den tidskreevende og vanskelige del af processen, hvor
rekrutteringen af superbrugerne finder sted. Her kunne udvalgte kunder
eller samarbejdspartnere i veerdikeeden evt. skabe en sterre kontakt-
flade til markedet og superbrugerne.

UDFORELSE

Superbrugerne samles til en workshopaktivitet, hvor de i samarbejde
med projektgruppen og evt. designteams fra projektpartnerne udvikler
nye input til produkter, services eller andre ydelser.

De inviterede superbrugere preesenteres for udfordringer og behov,
der eventuelt stammer fra tidligere aktiviteter og brugerundersegelser,
og de kan evt. preesentere lesninger, de allerede har udviklet.

Superbrugerne preesenterer deres egne lesningsforslag og idéer, som
konkret input og inspiration for alle deltagerne.



Deltagerne pa workshoppen diskuterer udfordringerne, og arbejder
efterfelgende pa et feelles lasningsforslag pa baggrund af input fra det
forrige punkt. Lesninger og output er typisk innovationsidéer i form af
produktskitser og simple Mock-ups.

EFTERBEHANDLING

Konkrete produkt-og serviceidéer eller mere overordnede innovation-
stanker preesenteres for virksomhederne i projektet, og fungerer som
input til den fremtidige innovation i udviklingsafdelingerne. Nye pro-
totyper kan igen udvikles i samarbejde med eller med input fra andre
profiler af superbrugere (EBST, 2010).




Afsluttende bemarkninger

Denne metodebog har preesenteret en operationel oversigt over metoder til
brugerdreven innovation samt adskillige eksempler p&, hvordan disse blev
sat i spil InnoDoors-projektet.

De brugerdrevne metoder er blevet beskrevet operationelt for, at laeseren
hurtigt og sikkert kan vurdere, om den aktuelle metode kan hjeelpe til ny
viden i den givne situation. Fra InnoDoors’ side opfordrer vi til ngje at felge
retningslinjerne de forste par gange, man anvender en metode, for at stotte
de tidlige skridt. Nar man har tilegnet sig nogle metoder og faet konkrete
erfaringer, er det vigtigt, at man begynder at forholde sig kritisk og mere
reflekterende til metoderne - altsa begynder at 'stad pa egne ben'. Hermed
opfordrer vi til, at man tilpasser metoderne til den aktuelle situation i forhold
til ressourcer, tid og den konkrete udfordring. Det er derfor helt tilladt at
modificere metoderne — hvis man udvikler en god variation eller méske en
helt ny metode, s& er man meget velkommen til at dele dem med alle os
andre pa vores blog — www.innodoors.dk.

InnoDoors-projektet har ikke selv gjort brug af alle de metoder, der er
praesenteret her. | stedet har projektet taget udgangspunkt i den aktuelle
udviklingsopgave som JELD-WEN Door Solutions og dets netveerk, har
staet over for. Det faktum, at leverance-netveerket har veeret ankerpunkt i
innovationsudfordringen, har bevirket, at en del metoder ikke er blevet anv-
endt helt negternt efter teorien, men at de har faet et tvist, sa de passer til
netvaerket. Denne metodefrihed mener vi, har veeret meget givende, for in-
novation kraever netop ikke alt for stramme tgjler. Et eksempel pa hvordan vi
har modificeret en metode, er, at projektet valgte at udarbejde nogle bruger-
portraetter pa baggrund af interviews. Disse har vi efterfelgende anvendt pa
naesten lige fod med Personas, hvilket har fungeret godt som udgangspunkt
og argumentation for diskussioner i netveerket.

Samlet set har vores kollektive erfaring med brugen af flere af metoderne

ledt frem til udarbejdelsen af InnoDoors Modellen — en inspirationsmodel for
en innovationsproces i et netveerk. Det har veeret en iterativ proces at ud-
vikle modellen, da vi sidelebende med udviklingen af modellen har afprevet
denne pa et eller flere miniprojekter i InnoDoors-projektet.

InnoDoors-projektet har, som preesenteret og illustreret i neerveerende bog,
introduceret en reekke metoder for brugerdreven innovation i et veerdinet-
veerk. Dette har gentagende gange bekraeftet at metoderne er let tilgaengelig,
idet deltagerne har veeret i stand til at tage dem til sig og bidrage aktivt.
Engagementet i de brugerdrevne aktiviteter har veeret hejt — deltagerne har
faet deres nysgerrighed pirret og har derfor ogsa investeret meget energi.
At veerdikeeden har beveeget sig i retning mod at fungere som et veerdi-
netveerk, har medfert nogle usikkerheder — dette har primzert omhandlet
ansvarsfordeling og rolleforstaelse. Men de brugerorienterede metoder har
vist sig at have en szerlig evne til at fokusere og samle arbejdsindsatsen. Der
foreligger dog stadig et stort arbejde i at modne brugerdreven innovation til
at veere den faciliterende platform for veerdinetvaerkssamarbejde.

De brugerdrevne aktiviteter i InnoDoors har medfert en perlereekke af nye
erkendelser, som i nogle tilfzelde er blevet direkte inkorporeret i igang-
veerende aktiviteter, mens erkendelserne i andre tilfeelde har skabt en dy-
bere forstaelse for brugerne, som kan anvendes i det fremtidige virke. Det
vigtigste resultat af InnoDoors, sammen med InnoDoors Modellen, er den
kulturforandring, som er sat i gang i de tilknyttede virksomheder — de er hver
i szer blevet brugerdreven innovaterer.
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