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— hvordan og hvorfor?

Inddragelse af brugere! er en vigtig kilde til innova-
tion, da man herved kan narme sig den kontekst,
hvori brugeren anvender et produkt eller oplever en
service.

Ved at komme narmere brugerens brugssituation
bliver det muligt at afdaekke behov bedre og identi-
ficere interessante udviklingsmuligheder ift. naeste
generation af produkter, eller fa idéer til helt nye for-
retningsomrader og services. Det er selvfglgelig at-
traktivt for alle virksomheder, men brugerinddragel-
sen skal tilrettelaegges og
struktureres for at kunne
give et konkret udbytte

i form af ny viden, som
man kan handle pa. Fgl-
gende tre metoder kan
veere saerligt anvendelige
i denne sammenhang.

Etnografiske interviews
Etnografiske interviews
er kvalitative interviews,
hvor man via abne
spgrgsmal, og ofte ogsa
face-to-face megder, for-
sgger at fa information
om bestemte personers
holdninger, hverdag og
erfaringer. Malet med

et sadan interview er

en dybere og mere
nuanceret indsigt i den
pagaeldende persons op-
levelser, end kvantitative
undersggelser normalt kan levere. Spgrgeskema-

1 | innovationslitteraturen skelner man mellem
forskellige typer af brugere, hvoraf nogle er kunder
og andre ikke er det — betegnelsen brugere deekker
saledes ogsa kunder.

Fremgangsmade ved interview

Identificér relevante informanter og lav aftale med
dem om tid og sted for interviewet.

Udarbejd en spgrgeguide med overordnede temaer
og konkrete spgrgsmal.

Medbring diktafon og evt. videokamera, sa intervie-
wet kan dokumenteres.

Gennemfgr interviewet og forhold dig empatisk og
abent i forhold til samtalens forlgb.

Notér og analysér de vigtigste iagttagelser og pointer.

undersggelser er et eksempel pa en kvantitativ un-
dersggelsesmetode. Ulempen ved den type metode
er, at den typisk kun giver svar pa det, man forud for
sin undersggelse kunne finde pa at spgrge om. Den
kvalitative metode giver mere nuancerede undersg-
gelsesdata, idet der fx under et interview er mulig-
hed for at spgrge uddybende ind til det, brugeren
fortzeller.

Pa baggrund af et interview kan man ogsa udvikle
personas. En persona er en idealbrugertype med
seerlige karakteristika, som kan bruges i forbindelse
med markedsf@gring og segmentering. Brugerindsigt
kan saledes ogsa ggre virksomhedens markedsfg-
ringsmateriale mere vedkommende og interesseveaek-
kende, hvorved salget kan gges.

Observationer

Observation er en metode, hvor man som observatgr
er fysisk tilstede og deltager i centrale situationer

og den konkrete praksis, hvor produkter og services
bliver anvendt eller potentielt kunne blive det. Dette
sker for at fa et mere helhedsorienteret blik og
eventuelt identificere forskelle mellem det brugerne
siger, og det de ggr. Ved observation kan man hgste
detaljeret indsigt uden at pavirke eller forstyrre de
enkelte brugere, sd meget som ved interviews, hvor
der uundgaeligt sker en vis styring af samtalen. P3
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Fremgangsmade ved observationer

Identificér de processer og personer, som skal obser-
veres og treef aftale med dem.

Udarbejd en observationsguide, som beskriver, hvilke
produkter, services og brugssituationer, der skal hol-
des seerligt gje med.

Folg de relevante aktiviteter og fotografér omgivelser-
ne, sa atmosfaere og vigtige indtryk bliver indfanget.
Notér centrale observationer og beskriv udvalgte
fotos, sa pointer kan bevises og interessante observa-
tioner kan formidles til andre.

baggrund af observationer kan man fx blotlaegge
uhensigtsmaessige arbejdsgange eller spildtid i en
proces.

Living Labs

Living Labs er levende
laboratorier, hvor pro-
totyper bliver afprgvet
og eksperimenter fore-
tages. Et living lab er
som regel et simuleret
miljg, der ligner den en-
delige anvendelseskon-
tekst, hvor testpersoner
kan interagere med
produkter og lgsninger
mhp. at give feedback.
Living labs er derfor
seerligt velegnede til at
afslgre anvendelsespro-
blemer og give input

til eendringsgnsker. De
kan isaer benyttes til at
tilpasse et produkt og
minimere fejl forud for
markedslancering.

Living labs oprettes
som regel i samarbejde

Fremgangsmade ved Living Labs

Udvikl prototyper og et simuleret miljg.

Rekruttér et relevant antal testpersoner og instal-
Iér dem i de pageeldende omgivelser med instrukser
omkring det udstyr, der skal testes.

Opstil succeskriterier forud for test for at sikre en
malrettet evaluering.

Datamateriale indsamles undervejs i forlgbet, sa
forbedringsbehov og -muligheder afslutningsvist kan
identificeres og prioriteres.

mellem flere forskellige aktgrer, da det kan vaere en
ganske omfattende metode at tage i anvendelse pa
egen hand.

De to fgrste metoder anvendes naturligvis ogsa ofte

i forbindelse med living labs, men i udgangspunk-

tet synes der at veere en grundlaeggende forskel pa
metoderne. Etnografiske interviews og observationer
kan nemlig siges at vaere brugercentrerede til forskel
for direkte brugerinvolverende. Det skyldes, at man i
de fgrstnaevnte tilgange benytter potentielle brugere
som inspirationskilde til nye forretningsmuligheder,
mens man i living labs gg@r brugeren til en aktiv res-
source i selve udviklingsprocessen. Her er der tale
om en mere involverende tilgang, hvor brugeren
eventuelt bliver en kreativ medskaber af det endelige
produkt.

Uanset i hvilke faser og i hvilket omfang man vaelger
at inddrage sine brugere, bgr man vaere opmaerksom
pa at forholde sig kritisk til deres udtalte behov og
gnsker. Kun saledes kan man styre sin virksomhed
proaktivt og finde frem til de ikke-erkendte behov,
som kan bringe virksomheden pa forkant med udvik-
lingen.

Overordnet set handler brugerind-
dragelse om at give et mere infor-
meret grundlag at traeffe beslutnin-
ger pd og sikre, at din virksomhed
skaber stgrst mulig veerdi for dine
kunder, hvilket igen bidrager til
gget loyalitet og profitabilitet.

Det er fx ikke sikkert, nar det kommer til stykket,

at brugerne vil have den Igsning, de under bruger-
studiet gav udtryk for, hvis den er markant dyrere
end en anden Igsning, fordi den er vanskeligere at
producere. Som innovatgr skal man forholde sig til
alt det, der potentielt kan influere pa kgbsbeslutnin-
gen og brugere har typisk ikke viden om produktions-
processer og lignende. De forholder sig kun til det,
de kan forestille sig eller bliver preesenteret for. | den
forbindelse kan det vaere en god idé at preesentere
brugerne for modeller eller sakaldte servicepiloter,
nar man arbejder med serviceinnovation, allerede
tidligt i et udviklingsforlgb, fordi brugerne bedre kan
forholde sig til noget konkret.
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Kvalitative undersggelsesmetoder kraever ofte flere ressourcer end kvan-
titative metoder, fordi undersggelsesmetoderne er mere dybdeborende
og som regel ngdvendigggr, at man mgdes med den, man vil interviewe
eller observere. Da man derfor kun inddrager et mindre antal brugere,
skal man sikre sig, at de er repraesentative for den malgruppe, man har
fokus pa. Det kan man ggre ved at sammenligne udsagn og observatio-
ner eller ved at validere de indsamlede data med yderligere data — fx
data som er mindre ressourcekraevende at fa fat i, sdsom statistik fra
Danmarks Statistikbank.

Overordnet set handler brugerinddragelse om at give et mere informeret
grundlag at treeffe beslutninger pa og sikre, at din virksomhed skaber
stgrst mulig veerdi for dine kunder, hvilket igen bidrager til gget loyalitet

og profitabilitet.
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Fakta om Next Practice
Projektet "Next Practice - nye
innovationsmetoder i mindre
virksomheder’ udvikler en raekke
hjaelp-til-selvhjaelp innovations-
koncepter, cases og papers om
innovation.

Materialet skal sikre, at flere
sma og mellemstore
virksomheder succesfuldt ggr
brug af innovationsmetoder til
at udvikle konkurrencedygtige
services, produkter og processer.

Projektet fokuserer szerligt pa 3
spor inden for innovation:

- Co-creation med fokus pa
involvering af aktive brugere
vha. web 2.0 teknologier.

- Bruger- og medarbejderdreven
innovation.

- Aben innovation fokuseret pa
komplekse innovationsalliancer.

Next-practice udvikler ny viden
bl.a. via 15 praktiske innovati-
onsforlgb med virksomheder.
Videnspredning og -deling sker
blandt andet gennem kurser,
netvaerksmegder, artikler, fore-
drag og projektets hjemmeside.
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