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Inddragelse af brugere1 er en vigƟ g kilde Ɵ l innova-
Ɵ on, da man herved kan nærme sig den kontekst, 
hvori brugeren anvender et produkt eller oplever en 
service. 

Ved at komme nærmere brugerens brugssituaƟ on 
bliver det muligt at afdække behov bedre og idenƟ -
fi cere interessante udviklingsmuligheder iŌ . næste 
generaƟ on af produkter, eller få idéer Ɵ l helt nye for-
retningsområder og services. Det er selvfølgelig at-
trakƟ vt for alle virksomheder, men brugerinddragel-

sen skal Ɵ lreƩ elægges og 
struktureres for at kunne 
give et konkret udbyƩ e 
i form af ny viden, som 
man kan handle på. Føl-
gende tre metoder kan 
være særligt anvendelige 
i denne sammenhæng.

Etnografi ske interviews 
Etnografi ske interviews 
er kvalitaƟ ve interviews, 
hvor man via åbne 
spørgsmål, og oŌ e også 
face-to-face møder, for-
søger at få informaƟ on 
om bestemte personers 
holdninger, hverdag og 
erfaringer. Målet med 
et sådan interview er 
en dybere og mere 
nuanceret indsigt i den 
pågældende persons op-
levelser, end kvanƟ taƟ ve 

undersøgelser normalt kan levere. Spørgeskema-

1 I innovaƟ onsliƩ eraturen skelner man mellem 
forskellige typer af brugere, hvoraf nogle er kunder 
og andre ikke er det – betegnelsen brugere dækker 
således også kunder.

undersøgelser er et eksempel på en kvanƟ taƟ v un-
dersøgelsesmetode. Ulempen ved den type metode 
er, at den typisk kun giver svar på det, man forud for 
sin undersøgelse kunne fi nde på at spørge om. Den 
kvalitaƟ ve metode giver mere nuancerede undersø-
gelsesdata, idet der fx under et interview er mulig-
hed for at spørge uddybende ind Ɵ l det, brugeren 
fortæller. 

På baggrund af et interview kan man også udvikle 
personas. En persona er en idealbrugertype med 
særlige karakterisƟ ka, som kan bruges i forbindelse 
med markedsføring og segmentering. Brugerindsigt 
kan således også gøre virksomhedens markedsfø-
ringsmateriale mere vedkommende og interessevæk-
kende, hvorved salget kan øges.

Observa  oner
ObservaƟ on er en metode, hvor man som observatør 
er fysisk Ɵ lstede og deltager i centrale situaƟ oner 
og den konkrete praksis, hvor produkter og services 
bliver anvendt eller potenƟ elt kunne blive det. DeƩ e 
sker for at få et mere helhedsorienteret blik og 
eventuelt idenƟ fi cere forskelle mellem det brugerne 
siger, og det de gør. Ved observaƟ on kan man høste 
detaljeret indsigt uden at påvirke eller forstyrre de 
enkelte brugere, så meget som ved interviews, hvor 
der uundgåeligt sker en vis styring af samtalen. På 

Fremgangsmåde ved interview
IdenƟ fi cér relevante informanter og lav aŌ ale med 
dem om Ɵ d og sted for interviewet.
Udarbejd en spørgeguide med overordnede temaer 
og konkrete spørgsmål.
Medbring diktafon og evt. videokamera, så intervie-
wet kan dokumenteres.
Gennemfør interviewet og forhold dig empaƟ sk og 
åbent i forhold Ɵ l samtalens forløb.
Notér og analysér de vigƟ gste iagƩ agelser og pointer.

Brugerinddragelse i innovationsprojekter – hvordan og hvorfor? 
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baggrund af observaƟ oner kan man fx blotlægge 
uhensigtsmæssige arbejdsgange eller spildƟ d i en 
proces.

Living Labs
Living Labs er levende 
laboratorier, hvor pro-
totyper bliver afprøvet 
og eksperimenter fore-
tages. Et living lab er 
som regel et simuleret 
miljø, der ligner den en-
delige anvendelseskon-
tekst, hvor testpersoner 
kan interagere med 
produkter og løsninger 
mhp. at give feedback. 
Living labs er derfor 
særligt velegnede Ɵ l at 
afsløre anvendelsespro-
blemer og give input 
Ɵ l ændringsønsker. De 
kan især benyƩ es Ɵ l at 
Ɵ lpasse et produkt og 
minimere fejl forud for 
markedslancering.

Living labs opreƩ es 
som regel i samarbejde 

mellem fl ere forskellige aktører, da det kan være en 
ganske omfaƩ ende metode at tage i anvendelse på 
egen hånd.

De to første metoder anvendes naturligvis også oŌ e 
i forbindelse med living labs, men i udgangspunk-
tet synes der at være en grundlæggende forskel på 
metoderne. Etnografi ske interviews og observaƟ oner 
kan nemlig siges at være brugercentrerede Ɵ l forskel 
for direkte brugerinvolverende. Det skyldes, at man i 
de førstnævnte Ɵ lgange benyƩ er potenƟ elle brugere 
som inspiraƟ onskilde Ɵ l nye forretningsmuligheder, 
mens man i living labs gør brugeren Ɵ l en akƟ v res-
source i selve udviklingsprocessen. Her er der tale 
om en mere involverende Ɵ lgang, hvor brugeren 
eventuelt bliver en kreaƟ v medskaber af det endelige 
produkt.

Uanset i hvilke faser og i hvilket omfang man vælger 
at inddrage sine brugere, bør man være opmærksom 
på at forholde sig kriƟ sk Ɵ l deres udtalte behov og 
ønsker. Kun således kan man styre sin virksomhed 
proakƟ vt og fi nde frem Ɵ l de ikke-erkendte behov, 
som kan bringe virksomheden på forkant med udvik-
lingen. 

Overordnet set handler brugerind-
dragelse om at give et mere infor-
meret grundlag at træffe beslutnin-
ger på og sikre, at din virksomhed 
skaber størst mulig værdi for dine 
kunder, hvilket igen bidrager til 
øget loyalitet og pro itabilitet.

Det er fx ikke sikkert, når det kommer Ɵ l stykket, 
at brugerne vil have den løsning, de under bruger-
studiet gav udtryk for, hvis den er markant dyrere 
end en anden løsning, fordi den er vanskeligere at 
producere. Som innovatør skal man forholde sig Ɵ l 
alt det, der potenƟ elt kan infl uere på købsbeslutnin-
gen og brugere har typisk ikke viden om produkƟ ons-
processer og lignende. De forholder sig kun Ɵ l det, 
de kan foresƟ lle sig eller bliver præsenteret for. I den 
forbindelse kan det være en god idé at præsentere 
brugerne for modeller eller såkaldte servicepiloter, 
når man arbejder med serviceinnovaƟ on, allerede 
Ɵ dligt i et udviklingsforløb, fordi brugerne bedre kan 
forholde sig Ɵ l noget konkret.

Fremgangsmåde ved Living Labs 
Udvikl prototyper og et simuleret miljø.
RekruƩ ér et relevant antal testpersoner og instal-
lér dem i de pågældende omgivelser med instrukser 
omkring det udstyr, der skal testes.
OpsƟ l succeskriterier forud for test for at sikre en 
målreƩ et evaluering.
Datamateriale indsamles undervejs i forløbet, så 
forbedringsbehov og -muligheder afslutningsvist kan 
idenƟ fi ceres og prioriteres.

Fremgangsmåde ved observa  oner 
IdenƟ fi cér de processer og personer, som skal obser-
veres og træf aŌ ale med dem.
Udarbejd en observaƟ onsguide, som beskriver, hvilke 
produkter, services og brugssituaƟ oner, der skal hol-
des særligt øje med.
Følg de relevante akƟ viteter og fotografér omgivelser-
ne, så atmosfære og vigƟ ge indtryk bliver indfanget.
Notér centrale observaƟ oner og beskriv udvalgte 
fotos, så pointer kan bevises og interessante observa-
Ɵ oner kan formidles Ɵ l andre.
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KvalitaƟ ve undersøgelsesmetoder kræver oŌ e fl ere ressourcer end kvan-
Ɵ taƟ ve metoder, fordi undersøgelsesmetoderne er mere dybdeborende 
og som regel nødvendiggør, at man mødes med den, man vil interviewe 
eller observere. Da man derfor kun inddrager et mindre antal brugere, 
skal man sikre sig, at de er repræsentaƟ ve for den målgruppe, man har 
fokus på. Det kan man gøre ved at sammenligne udsagn og observaƟ o-
ner eller ved at validere de indsamlede data med yderligere data – fx 
data som er mindre ressourcekrævende at få fat i, såsom staƟ sƟ k fra 
Danmarks StaƟ sƟ kbank.

Overordnet set handler brugerinddragelse om at give et mere informeret 
grundlag at træff e beslutninger på og sikre, at din virksomhed skaber 
størst mulig værdi for dine kunder, hvilket igen bidrager Ɵ l øget loyalitet 
og profi tabilitet.

Fakta om Next Prac  ce 
Projektet ’Next PracƟ ce - nye 
innovaƟ onsmetoder i mindre 
virksomheder’ udvikler en række 
hjælp-Ɵ l-selvhjælp innovaƟ ons-
koncepter, cases og papers om 
innovaƟ on. 
Materialet skal sikre, at fl ere 
små og mellemstore 
virksomheder succesfuldt gør 
brug af innovaƟ onsmetoder Ɵ l 
at udvikle konkurrencedygƟ ge 
services, produkter og processer. 

Projektet fokuserer særligt på 3 
spor inden for innova  on: 
- Co-creaƟ on med fokus på 
involvering af akƟ ve brugere 
vha. web 2.0 teknologier.
- Bruger- og medarbejderdreven 
innovaƟ on. 
- Åben innovaƟ on fokuseret på 
komplekse innovaƟ onsalliancer.

Next-pracƟ ce udvikler ny viden 
bl.a. via 15 prakƟ ske innovaƟ -
onsforløb med virksomheder.  
Videnspredning og -deling sker 
blandt andet gennem kurser, 
netværksmøder, arƟ kler, fore-
drag og projektets hjemmeside. 

Kontakt
KrisƟ na Nielsen, projektleder og 
innovaƟ onskonsulent  
E-mail. krn@teknologisk.dk
Tlf. 7220 2916

www.next-pracƟ ce.dk


