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Indledning, case og problemformulering

I 2010 var jeg i praktik hos Atira A/S i Aalborg, hvor jeg fik opgaven at afdaekke brugeres
behov inden for et specifikt omrade, som der havde veeret efterspargsel pa. Atira havde
ikke selv ressourcerne til dette, hvorfor de var glade for arbejdskraft fra en praktikant i form

af mig.

Jeg mener godt, at man uden noget empirisk grundlag kan pasta, at mange virksomheder
kunne fa noget ud af at behovsafdaekke i starre grad end de allerede gar. Virksomheder
der lever af innovation og nye idéer vil kunne ramme lige praecis den ekstra bruger, som
giver dem idéen til det nye Facebook. Virksomheder der har udviklet et system, som de
seelger, vedligeholder og videreudvikler vil kunne daekke flere brugeres behov og dermed
gore flere eksisterende brugere glade, lige som de potentielt vil kunne szelge produktet til
flere. Et tredje scenarie kan veere en virksomhed, som ikke udvikler it, men som bare har
et internt it-system, hvor brugernes behov ligeledes er utrolig vigtige. Men traditionel
behovsafdaekning foretaget af professionelle — interne eller eksterne — koster tid og penge,
hvorfor man kan fristes til nogle gange blot at geette pa, hvad brugernes behov er eller at
lave en mangelfuld behovsafdaekning for at spare. Fzelles for de forskellige typer af
virksomheder er, at de med fordel kunne behovsafdaekke i hgjere grad, hvis man ser bort

fra omkostningerne dertil.

Danish User-Centered Innovation(DUCI) Lab ligger pa CBS i Kgbenhavn og er et
forskningssamarbejde mellem flere forskellige universiteter. De har 6 samarbejdspartnere i
form af virksomheder, som alle er af den store slags: B&O, LEGO, Novo Nordisk , 1O
Interactive, Coloplast og Grundfos." Det betyder altsa, at flere store virksomheder i
Danmark er interesseret i brugerdreven innovation. Det stopper dog ikke ved interessen,
for nogle virksomheder har allerede en forankret praksis, hvor de drager fordel af deres
brugeres innovationer. LEGO har eksempelvis stor succes med det.?2 P4 CBS' hjiemmeside

skriver de om dannelsen af DUCI:

1 http://www.duci.dk/index.php?catagory_id=34
2 http://www.elephant-design.com/corp/docs/LEGO_Release_ENG.pdf
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Etableringen er en reaktion pa den danske regerings strategi fra 2005, der giver “styrkelse

af brugerdreven innovation" national prioritet.’

Dette vidner om, at vi i Danmark er klar over potentialet i brugerdreven innovation og at vi
arbejder med det. Med dette samt alt ovenstaende i mente undrer det mig, at Atira og de
andre omtalte typer af virksomheder ikke alle har en fast praksis med brugerdreven
innovation, som fungerer som “gratis arbejdskraft” i form af brugeres innovationer. Kunne
Atira eksempelvis ikke undga at skulle saette sit lid til en praktikants arbejde, for at finde

frem til brugeres behov?

Casen

Pa 9. semester af min uddannelse, Informationsvidenskab, pa Aalborg Universitet var jeg i
praktik hos Atira A/S, som har lokaler i Aalborg Jst. De havde faet en efterspargsel pa at
inddrage Web 2.0 og sociale medier i deres system, Pure, som forskere pa universiteterne
i Danmark registrerer deres forskning i. Opgaven blev derfor at undersgge, hvad brugerne
helt konkret gnskede og hvorvidt det kunne lade sig gare. Efterspgrgslen kom fra en
marginal del af forskerne, s& min opgave blev fgrst at finde frem til de brugere, som havde

behovet, og dernaest at karakterisere det specifikke behov.

Jeg benyttede Eric Von Hippels Lead User Theory (Von Hippel, 1998) for derved at sikre,
at jeg fik fat i brugere, som var interesserede i og havde egenskaberne til at lave
innovationer til Pure ved at inddrage Web 2.0 i systemet. Planen var at interviewe disse
brugere og senere lave en workshop, hvor de bedst egnede blandt de interviewede kunne

udveksle idéer og i samarbejde lave reelle innovationer til Pure.

Det viste sig dog sveert at finde frem til de omtalte brugere, og derfor blev flere brugere af
systemet interviewet, som ikke havde lyst til at inddrage Web 2.0 i Pure af forskellige
arsager, hvorfor der naturligvis ikke kom nogle innovationer til Pure ud af disse samtaler.
Jeg endte med to brugere, som kunne karakteriseres som Lead Users, altsa af den slags,
som kunne deltage i den planlagte workshop. Workshoppen var planlagt til at skulle have
omkring 6 deltagere, sa den blev ikke gennemfart pa grund af de manglende fundne Lead

Users og yderligere geografiske arsager.

3 http://www.cbs.dk/Nyheder-Presse/Hoejreboks-Forside/Nyheder/Brugerdreven-innovation
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Efter oplevelserne med mit 9. semesters projekt kunne jeg ikke lade veere med at taenke,
om denne proces ikke kunne kgre mere automatiseret pa en made, sa der i fremtiden ikke
i sa hgj grad er brug for at finde brugere og behovsafdaekke. Atira kunne derved slippe for
at have en praktikant til at afdaekke brugeres behov, da disse vil komme til dem automatisk
i sa hgj grad, som det kan lade sig ggre. Denne opgave kommer til at handle om, hvordan

en sadan praksis kan udformes, sa Atira har lyst til at indfgre den.

Problemformulering

Hvordan kan man indfere en bruger innovations praksis hos Atira pa en

made, sa det er attraktivt for virksomheden?
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lllustration 1:Rapport design

Pa illustration 1 vises en oversigt over rapporten, som sammen med denne beskrivelse
udger en laesevejledning. Firkanten uden om det hele skal ses som den
videnskabsteoretiske og teoretiske ramme, som projektet skal ses ud fra. Fgrst defineres
problemet, hvorefter den naeste firkant med Zone of Proximal Development og
virksomhedsteori danner et overblik over, hvad der skal gares. Slutteligt danner den valgte

teori, samt inspiration fra lignende produkter basis for analysen, som i sidste ende giver en

lasning.



Videnskabsteori og teoretisk ramme

Tilbage i 1970erne allierede Det Norske Jern- og Metalarbejderforbund sig med forskere
fra Norsk Regnesentral i Oslo, da de var enige om, at it-systemer den gang i for hgj grad
blev brug til kontrol og styring af de ansatte. Denne alliance var starten pa den
skandinaviske systemudviklings traditionen, som vi kender i dag. Deres plan var at ggre
systemudvikling til en mere demokratisk proces, sa systemerne kunne tilgodese

medarbejdernes behov.

[...] skulle bruges til at udvikle demokrati, medbestemmelse og menneskelige ressourcer i

arbejdslivet til gavn for den almindelige arbejder [...] (Lytje, 2000, s. 213)

Der blev oprettet et forskningsprojekt, som havde til formal at udvikle kompetencer hos
folk, som ikke havde erfaring med systemudvikling, sa de efterfalgende kunne deltage i
processen. Helt konkret blev der sammensat arbejdsgrupper pa nogle udvalgte
arbejdspladser, som var sammensat af forskere - eksempelvis dataloger -, tillidsmaend,
ansatte fra arbejdspladsen og folk fra forbundet. Personer fra ledelsen var ikke en del af
gruppen. Forskernes job var at videregive kundskaber, som de ansatte kunne udnytte til at
saette deres preeg pa udviklingen af it-systemer pa arbejdspladserne. Metoden blev senere
indfgrt i Sverige og Danmark, og i 1975 blev systemudvikling oprettet som bade
forsknings- og undervisningsomrade pa Aarhus Universitet (Lytje, 2000, s. 216). Aarhus
Universitet blev derefter centrum for den skandinaviske designtradition, som kort sagt

fordrer, at brugerne skal have indflydelse pa de it-systemer, som de er brugere af.

Dette syn pa systemudvikling er noget vi pa Informationsvidenskab er oplzert med, og jeg
har derfor veeret vant til at saette brugeren i centrum i it-projekter. Dette mener jeg ogsa er
en ngdvendighed i langt de fleste tilfeelde for at fa succes med projekter. Blandt andet
derfor har det vaeret en positiv oplevelse for mig, at Atira pa mit 9. semesters praktikophold
fik mig til at deekke deres brugeres behov inden for et felt, i stedet for til en vis grad blot at
geette sig til ansker og behov. Brugen af et system haenger unaegtelig sammen med, at
brugerne har en motivation for at bruge det. Ved at inddrage brugerne gagr man
muligheden for at ggre denne motivation sterst mulig, da de har mulighed for at seette et

preeg pa det veerktgj, som de selv bruger.



Nar man arbejder taeet sammen med brugere i en udviklingsproces, ma man acceptere, at
man ikke kan styre alle aspekter af et projekt fuldt ud. Man kan ikke forudsige eller styre,
hvordan mennesker agerer i alle situationer, hvilket man ma tage hgjde for i tidsplanen for
projekter. Det betyder ogsa, at man ikke kan regne med at fa det forventede udbytte, hver
gang man er i kontakt med brugere. Af disse arsager har jeg ofte i mit projektarbejde pa

Aalborg Universitet helt automatisk og naturligt arbejdet ud fra et hermeneutisk perspektiv.

Hermeneutikken

Hermeneutik betyder "fortolkning” pa graesk, og teorien tog ogsa oprindeligt udgangspunkt
i, hvordan man fortolker tekster som eksempelvis digte. Dette skete med en idé om, at
fortolkningen skete i cirkelbeveegelser mellem tekstens enkelte dele og tekstens helhed.
Nar farste vers leeses, far man et indtryk af helheden — nar andet vers lzeses opnar man
en ny forstaelse af farste vers og en ny forstaelse af helheden. Man skal altsa forsta
tekstens helhed, fgr man kan forsta de enkelte dele, men man forstar ogsa ferst helheden,
nar man har opnaet forstaelse for de enkelte dele. Pahuus giver et eksempel med et
prosastykke af Johannes V. Jensen, hvor foraret fgrst beskrives. Pa dette tidspunkt forstas
teksten som omhandlende forar. Efterfelgende beskrives en kirkegard og det gar op for en,
at teksten handler om daden. Man forstar ogsa da, at beskrivelsen af forar indledte teksten
for at skabe en kontrast til daden med foraret som symboliserer liv. (Pahuus, 1995, s. 114)
Man starter altsa med én opfattelse af den enkelte del og helheden og ender med en ny
forstaelse af begge. Hermeneutikken har senere udviklet sig til ikke kun at veksle mellem
brudstykker af tekst og tekst som helhed, men ogsa at fortolke de menneskelige
handlinger der ligger bag en tekst. (Pahuus, 1995, s. 110-137)

Jeg forstar hermeneutikken ud fra den hermeneutiske cirkel, som veksler mellem at tolke
enkelte elementer og helheden. | dette projekt bliver helheden da mit Igsningsforslag og
de enkelte elementer er teorier og veerktgjer, som lgsningen er bygget op omkring. Pa

illustration 2 pa naeste side ses min fortolkning.
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lllustration 2:Min hermeneutiske spiral

Mit projekt har en start- og slutdato, hvorfor fortolkningen af elementerne bliver ngdt til at
stoppe. Dette er forsagt visualiseret med en slags spiral med start og slut i stedet for en
cirkel. Fortolkningsprocessen ma altsa ende pa et tidspunkt, hvor jeg har et godt resultat,

men vel vidende, at jeg ikke har fuld forstaelse for helheden.

Zone of Proximal Development

Vygotsky har udviklet teorien om Zone of Proximal Development(ZPD), som beskriver
forskellen mellem, hvor meget viden et individ kan tilegne sig med og uden hjeelp. Teorien

er blandt andet et resultat af Vygotskys forsgg med skolebgrn fra Sovjetunionen.

[...] the distance between the actual developmental level as determined by independent
problem solving and the level of potential development as determined through problem
solving under adult guidance, or in collaboration with more capable peers. (Vygotsky, 1978,
s. 86)

Der er tale om muligheden for maksimal leering i en situation, hvor barnet er alene og skal
tilegne sig viden i forhold til, nar barnet sparrer med voksen eller ligesindet. Den yderligere
maengde viden, som barnet kan tilegne sig under sparring, er beskrevet som ZPD. Jeg har

i nedenstaende figur forsggt at illustrere ZPD.



Maengde viden barnet
kan tilegne sig alene

Zone of Proximal
Development

Viden der er uopnaelig i ejeblikket
lllustration 3: Zone of Proximal

Development

Dette laeringssyn har blandt andet inspireret mig til dette projekt. Nar Atiras brugere pa
Aalborg Universitet har nogle forespargsler eller idéer til Pure, skal de i kontakt med Atiras
kontaktpersoner pa universitetet. Hvis de ggr dette, kan de ikke umiddelbart ggre mere for
at trumfe noget igennem. Denne maske mangelfulde kommunikation mellem Atira og
deres brugere, har blandt andet resulteret i en artikel i REVY fra marts-april 2010*, hvor
der bliver givet udtryk for utilffredshed med dele af Pure. Jeg mener derfor, at brugerne har
brug for et veerktgj, som ger kommunikationsvejen kortere mellem Atira og dem, og som
samtidig assisterer dem i at komme med kvalificerede forbedringsforslag til Pure.

Teorien om ZPD betyder kort sagt, at man kan opna mere i en social kontekst, end man
kan alene. Denne kontekst kan helt oplagt veere ude blandt mennesker, hvor der sparres
om en opgave, men den kan ogsa ske gennem menneskeskabt teknologi. Idéen er
derved, at ZPD teknologisk kan udnyttes hos Atira, ved at udvide brugeres zone for

maksimal udvikling gennem et it-veerktg;j.

4 http://issuu.com/revy/docs/nummer_2 - 2010 _for_web



Virksomhedsteori

Virksomhedsteorien stammer tilbage fra Vygotsky, som blandt andet visualiserede
sammenhaengen mellem subjekt, objekt og et medierende artefakt (Engestrom, 1987) -
altsa hvordan et subjekt opnar et objekt ved hjeelp af et medierende artefakt. Hvor
Vygotsky blot sa sammenhaengen mellem subjekt og objekt, mente hans elev Leontjev, at
der skulle tilfgjes en social del til teorien. Engestrom har arbejdet videre pa Vygotskys
trekant og tilfgrt Leontjevs sociale dimension, hvilket er den virksomhedsteori vi kender i

dag, og som benyttes i denne opgave.

Virksomhedsteorien vil blive benyttet til at forsta, hvad det vil sige at aendre en
arbejdspraksis i en virksomhed, som i dette tilfeelde er Atira, og efterfalgende, hvad det
kreever at fa det gjort. Dette gares ved at beskrive de handlinger, som sker mellem Atira,
brugerne og jeg, som en del af et socialt system med trekanten, nar en ny praksis skal

indfgres.

For at give et indblik i virksomhedsteorien vil Engestroms trekant(lllustration 4) farst blive
gennemgaet efterfulgt af et simpelt eksempel pa brug af den, samt et eksempel fra hans

eget feltarbejde.

Artefact
(Artefakt)

Subject
(Subjekt)

Chject Cutcome
(Objekt) (Resultat)

Rules Community Division of Labaur
(Fegler) (Fallesskab) (Arbejdsdeling)

lllustration 4:Engestréoms trekant
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Et menneske(Subjekt) der har et mal eller motiv(Objekt) lever i en verden med nogle
spilleregler, der kan have indflydelse pa resultatet(Resultat) af menneskets mal og motiv.
Engestroms tilfgjelse til trekanten beskriver disse spilleregler i form af Regler, Faellesskab
og Arbejdsdeling. For at beskrive trekanten vil jeg tage udgangspunkt i handlingen, at en
dreng skal tage toget fra Aalborg til Skanderborg for at besgge noget familie. Aktiviteten
starter med subjektet dreng, som gerne vil besgge sin mormor og morfor i Skanderborg,
hvor mormor og morfor bliver objektet, som aktiviteten sigter mod. Artefaktet der medierer
subjektets aktivitet er toget, der sgrger for at fa drengen fra Aalborg til Skanderborg. | toget
findes der nogle underforstaede Regler; eksempelvis den made man opfarer sig pa i et
tog, specielt i stillezoner. Feellesskabet som aktiviteten udspiller sig i bestar af personalet
og passagererne, hvor Arbejdsdelingen er, at personalet dels kontrollerer, at passagererne
har billetter, og dels servicerer passagererne. Udfaldet af hele aktiviteten skulle gerne
blive, at drengen nar frem til Skanderborg til tiden og uden problemer. Et eksempel pa
ovenstaende er opsamlet i figuren herunder(lllustration 5). Der kan opsta problemer i et
hvert virksomhedssystem, og disse kan beskrives med virksomhedsteoriens
modseetninger. Dette vil efter Engestroms nedenstaende eksempler blive gennemgaet ud

fra eksemplet med toget.

lllustration 5:Engstréms trekant: eksempel

Tog
Drengen kammer
Oreng Mormar — il Skanderborg til
og Maorfar Yiiini
Regler far Fersonale 0g Personale servicerer og
opfarsel i tog passagerer kontrollerer billetter
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Eksemplet fra Engestroms feltarbejde (Engestrom, 2000, s. 961) stammer fra et
barnehospital, hvor man fglger en laege, der er i gang med at laese en patients
testresultater pa en computerskaerm. Der foregar altsa en klassisk menneske-maskine
interaktion. Objektet er dog ikke computeren i sig selv, men de informationer, som han
lzeser derpa. Ved nzermere observation bemaerkes det, at laagen samtidig med at kigge pa
skaermen ogsa laeser patientens journal pa papir ved siden af. Laegen opererer pa
testresultaterne og journalen som objekter, hvilket han bruger hans viden inden for medicin
til at skabe et overblik over opgaven han skal til at udfgre. Dette er illustreret pa trekanten

herunder(lllustration 6).

Medicinsk viden

Journal
testresultater

Lasge Owerblik

lllustration 6:Engstréms trekant: eksempel

Efterfglgende bliver laegen assisteret af en sygeplejerske til at undersgge patienten.
Patienten er et 1arigt barn, der lider af en kronisk lungesygdom, som er forarsaget af en
for tidlig fadsel. Han er pa hospitalet pa grund af akutte problemer med vejrtraekningen.
Mens undersggelsen foregar sparger laegen faderen om symptomer og lignende
informationer, der kan hjeelpe i behandlingen. Subjektet er stadig leegen, som ved hjeelp af
patienten og faderen forsgger at lave en indledende vurdering af patienten og dens lidelse.
Han bliver assisteret af sygeplejersken, der hjeelper med patienten, og de bruger et
stetoskop og spargsmal som artefakter. Igen er aktiviteten illustreret pa en trekanten

herunder(lllustration 7).

12



Stetaskop, spergsmal

- Indledende
Lage Pa%zn;fennug — vurdering af
patient

L==gen ag Sygeplejersken
sygeplejersken assisterer med
patienten

lllustration 7:Engstréms trekant: eksempel

Efter denne indledende vurdering beslutter lazegen, at det er nadvendigt at ringe til en
lungespecialist, som efterfglgende ankommer. Selv denne akt kan visualiseres i
Engestroms trekant. Laegen(subjekt) ringer til lungespecialisten(objekt) ved hjeelp af en
telefon(artefakt), arbejdsdelingen og feellesskabet omkring opgaven er delt mellem leege
og lungespecialist, og resultatet af aktiviteten er, at lungespecialisten kommer ned og
hjeelper med patienten. Efterfalgende lader lzegen lungespecialisten tage over, hvorefter
undersggelsen fortsaetter. Selve aktiviteten minder om den i ovenstaende figur, men
subjektet og arbejdsdelingen aendres. Det er nu lungespecialisten der er subjektet og som
bliver assisteret af sygeplejersken, mens laeegen star i baggrunden. Aktiviteten ender med,
at lungespecialisten beslutter sig for at indlaegge patienten, som det ses pa figuren

herunder(lllustration 8).

13



Viden om patient,
stetoskop, spergsmal

Fatienten Indlz=ggelse
og faderen af patient

Lungespecialist

Lungespecialist, Sygeplejerske assisterer
sygeplejerske og med patient, lz2ge |
laege baggrunden

lllustration 8:Engstréms trekant: eksempel

Dette var et par eksempler, der skulle give et overblik over brug af trekanten. | det

falgende vil virksomhedens modsaetninger bliver gennemgaet med udgangspunkt i

eksemplet med toget.

Modsatninger

Alle virksomheder indeholder som udgangspunkt modsaetninger. En af de mest

grundlzeggende modsaetninger er mellem subjektets gnskede handlinger og

virksomhedssystemet som helhed:

The basic internal contradiction of human activity is its dual existence as the total societal
production and as one specific production among many. This means that any specific
production must at the same be independent of and subordinated to the total societal

production]...]. Within the structure of any specific productive activity, the contradiction is

renewed as the clash between individual actions and the total activity system. (Engestrom,

1987, s. 32)

Engestrom har kategoriseret modsaetninger i virksomhedssystemer i fire niveauer:

primaere, sekundeere, tertizere og kvarternaere modsaetninger, som kan udledes af

nedenstaende figur(lllustration 9).

14
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lllustration 9: (Engestrém, 1987, kap 2, s. 35)

Primaere modsaetninger er modsaetninger i én af virksomhedens elementer. Det vil altsa

sige modsaetninger i hvilket som helst af aktivitetens hjgrner i trekanten(se lllustration 10).

| eksempelet med toget kan der opsta en modsaetning mellem artefaktet og hele

virksomhedssystemet, hvis toget er forsinket, da dette vil modsvare drengens forventning

til resultatet. Det kan ligeledes taenkes, at der kan opsta problemer i arbejdsdelingen, hvis

drengen taber en is og derefter ikke kan blive enige med personalet om, hvis ansvar det er

at rydde op efter det.

lllustration10:

15



Sekundsere modsaetninger findes mellem to af virksomhedens elementer, nar et nyt
element stgder til, altsd modsaetninger mellem to vilkarlige hjgrner i trekanten(Se
lllustration 11). Der kan i eksemplet opsta en sekundeer modsaetning mellem subjektet og
reglerne, altsd mellem drengen og de normale regler i et tog. Det kan taenkes drengen har

kabt en bgrnebillet og ingen ID har med. Hvis drengen ser zldre ud end han er, sa vil er

opsta en modsaetning.

_——y

lllustration 11:

Terticere modseetninger opstar, nar et ydre virksomhedssystem indfgrer et nyt og mere
avanceret objekt og motiv(se lllustration 12). Man kan forestille sig, at det er drengens
foreeldre der har bestemt, at han skal ned og besage sine bedsteforeeldre. Det er derved
foraeldrenes virksomhedssystem, som har andre motiver end drengens, som indfarer

objektet; turen til Skanderborg. Hvis drengen ikke har lyst til besgget, sa er der tale om en

tertiser modseetning.

lllustration 12:
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Kvarternaere modsaetninger foregar mellem to sidestillede virksomhedssystemer(se
lllustration 13). Vi kan tage udgangspunkt i drengens og en kontrollgrs
virksomhedssystemer. De har hver deres motiv og objekt for turen — drengen vil gerne
have en god tur med toget og kontrollgren vil gerne have, at alle passagererne far en god
tur. Hvis drengens opfattelse af en god tur er at hgre hgj musik og rode en del, kan der
opsta en kvarternaer modsaetning, da kontrollaren og de andre passagerer gerne vil have

ro og undga alt rodet for at fa en god tur.

>

lllustration 13:

Arbejdspraksis hos Atira og virksomhedsteorien

Hvis en arbejdspraksis skal zendres pa en arbejdsplads kraever det, at firmaet drager
fordel af aendringen. Det vil betyde, at rutiner skal nedbrydes og opbygges pa ny for den
enkelte bergrte medarbejder, hvilket tager tid. Man bgr derfor naturligvis straebe efter kun
at eendre arbejdspraksis, hvis man kan opna markante fordele det ved. Ved at foresla Atira
at benytte sig af brugerdrevet innovation, betyder det, at de skal zendres deres

arbejdspraksis og derfor skal de selvfalgelig have noget ud af det.

Mig Atira

lllustration 14:Terticer
modsaetning mellem mig og
Atira
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Ovenstaende figur illustrerer, at der er tale om en tertiazer modsaetning, hvis jeg prever at fa
indfart min idé hos Atira. Jeg vil indfgre objektet, min idé, i Atiras virksomhedssystem,
hvilket kan medfere problemer ifglge virksomhedsteorien. Jeg har pa min uddannelse
arbejdet med brugerdreven innovation, og jeg har i min praktik hos Atira oplevet nogle ting
som betyder, at jeg tror de med fordel kunne udnytte brugerne i hgjere grad end de gar nu.
Dette er en del af mit virksomhedssystem, men man ma formode, at Atira selv har en
anden tilgang til emnet. Atira teenker eksempelvis pa, at der ikke skal veere for meget
arbejde i det for dem i forhold til, hvad de far ud af det. For mig handler det om at
overbevise Atira om, at det er en god idé at benytte sig af brugere i hgjere grad. Atira har
en raekke kunder og potentielle kunder, som de gennem deres system skal tilfredsstille. En
af deres kunder er Aalborg Universitet, som benytter systemet til at lade forskere registrere
deres forskning. Nar jeg forsgger at indfere min idé om brugerdreven innovation til Atira,
sa sender de objektet videre til kunden, som sender det videre til de enkelte brugere. Det
vil altsa sige, at den tertizere modsaetning ligeledes kan vaere mellem mig og brugerne, da

min idé vil kreever, at brugerne deltager aktivt i fremtiden.

Mig Brugeme

lllustration 15:Tertiger
modseeting mellem mig og

brugerne

Det betyder samtidig ogsa, at Atira kan tilfredsstilles ved at tilgodese deres brugernes
behov. Selve Igsningen kommer overordnet til at tage udgangspunkt i disse to terticere
modseetninger, som betyder, at der er nogle potentielle uenigheder og farer, som der skal

tages hajde for i udarbejdelsen af Igsningsforslaget.
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For at opsummere betyder det, at Atria skal overbevises om, at det er en god ide at indfgre
mere brugerdreven innovation. Dette gares ved at sgrge for at de dels ikke skal bruge for
meget tid pa det og dels at de far noget ud af at implementere det, dette kan blandt andet
sikres gennem brugernes accept. Hvis disse kriterier opfyldes, er der st@rst mulig chance

for at Atira vil overveje en implementering.

* En eventuel implementering skal bidrage med noget hos Atira
* Det skal ikke kreeve for meget tid og kreefter fra Atiras side

* Pures brugere skal have lyst til at benytte Igsningen
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Teori

Jeg vil i dette afsnit gennemga den teori, som er blevet udvalgt til at vaere en del af
projektet. Teorien bliver farst beskrevet i dette afsnit, senere benyttet til analyse af
eksisterende praksis hos andre virksomheder og slutteligt brugt i analysen, der ender med

et lgsningsforslag.

BJ Fogg’s Behavior Model

BJ Fogg har lavet en adfaerdsmodel, som han kalder Fogg’s Behavior Model(FBM). Den
beskriver, hvad der skal til for at skabe en bestemt adfeerd hos et menneske. For at dette
sker, skal der veere tre komponenter tilstede i det gjeblik, hvor adfaerden gnskes:
motivation, ability og trigger, hver med flere underkomponenter. Hvis adfeerden ikke opnas
er det fordi en af de tre komponenter ikke er tilstede. Kan man eksempelvis ikke fa sine
brugere til at udfgre en bestemt opgave i et it-system, kan modellen bruges til at analysere

sig frem til fejlen ud fra de naevnte komponenter.

Jeg var netop i en situation pa 9. semester, hvor jeg havde brug for at fa nogle mennesker
til at deltage i interviews, der skulle give udfald i form af innovationer til Pure — jeg gnskede
altsa en bestemt adfaerd fra de kontaktede mennesker, hvilket denne model understotter.
Fogg's model tager udgangspunkt i adfaerd i gennem it-systemer, men jeg mener, at den
passer pa alt form for menneskelig adfeerd; eksempelvis noget som at ga pa arbejde, som
kreever at du fgrst og fremmest har egenskaberne til at udfgre jobbet, men motivation og
en form for trigger skal ligeledes veeres til stede for at f& et menneske fra sin bopael og ud

pa sin arbejdsplads hver morgen.

lllustration 16 pa naeste side viser modellen og vil i det falgende blive gennemgaet.
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Fogg Behavior Model
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lllustration 16:Fogg Behavior Model

Motivation (Fogg, 2009, s. 4) har tre underkomponenter: Pleasure/Pain er noget
mennesket reagerer pa i nuet, hvorfor det er en god motivator; Hope/Fear er noget der i
hgj grad styrer mennesket og dets adfeerd i hverdagen; Social Acceptance/Rejection styrer
menneskets sociale adfaerd, da det er motiveret til at gare noget for at vinde social accept
samt for ikke at blive afvist socialt. Alle disse tre er noget der ligger mennesket nzert og
som kan udnyttes teknologisk. | stedet for at fokusere pa at gare brugeren dygtigere til at
udfgre en opgave, fokuserer Fogg pa at gere opgaven lettere at udfgre. Dette gor han ud
fra en teori om, at mennesket fundamentalt er dovent og at det derfor i hgjere grad vil fejle,
hvis man forsgger at undervise og treene i stedet for blot at ggre opgaven mindre
kompleks for brugeren. Den anden komponent, Ability (Fogg, 2009, s. 5), har seks
underkomponenter: Time handler om, at den tid en opgave tager at udfgre ikke skal
overskride den tid brugeren har til radelighed eller har lyst til at bruge; Money handler om,
at opgaven ikke ma koste mere end hvad brugeren har gkonomi til eller har lyst til at
betale; Physical Effort handler om, at opgaven ikke ma vaere mere fysisk kreevende end
hvad brugeren er i stand til eller har lyst til. Brain Cycles betyder, at opgaven der skal
udfgres ikke skal kraeve, at brugeren skal koncentrere sig om at teenke i sa hgj grad, som

han ikke har mulighed for eller gider; Social Deviance fordrer, at opgaven ikke skal kreeve,
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at brugeren gar imod samfundets normer; Non-Routine handler om, at mennesket i sggen
efter enkelthed finder ind i rutiner, hvorfor opgaven sa vidt muligt skal veere rutinemaessig.
Fogg preesenterer de seks underkomponenter som en kaede, hvor alle seks skal veere til
stede for at en opgave er enkel at udfgre. Trigger (Fogg, 2009, s. 6) er noget, der skal fa
en bruger til at gare noget i nuet. Et Spark skal motivere brugeren til en adfeerd og
benyttes generelt, nar motivationen mangler; en Facilitator skal gere en opgave lettere at
udfgre, eksempelvis ved hjeelp af en guide, og den bruges typisk, nar motivationen er til
stede, men evnen mangler; Signal skal indikere eller paminde og den bruges typisk, nar
bade evnen og motivationen er til stede og der saledes bare mangler en pamindelse om at

udfgre opgaven.
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Lead User Teori

Eric Von Hippel har en teori om, hvordan man finder personer til at innovere og dermed
skabe nye produkter. Man kan nemlig finde kvalificerede personer, der helt frivilligt veelger

at veere med til at udvikle et produkt uden nogen form for gkonomisk kompensation.

Lead users are defined as users of a given product or service type that combine two
characteristics: (1) they expect attractive innovation-related benefits from a solution to their
needs and so are motivated to innovate, and (2) they experience needs for a given
innovation earlier than the majority of the target market. (Von Hippel, Lilien, D. Morrison,

Searls, & Sonnack, 2002, s. 3)

Lead Users er altsa motiverede, da de selv far et udbytte af at hjaelpe og sa er de er
pionerer inden for feltet og derved oplever behov fgr hovedparten. Det vil overordnet sige,
at de har bade motivationen og evnerne til at gare en forskel inden for det givne felt. Hos
Atira er der ikke brug for at udvikle helt nye produkter, men i stedet blot videreudviklinger
af deres eksisterende system, Pure. Det er dog stadig interessant at leere af Hippels
tanker om, hvordan man finder personer der er motiverede til at hjaelpe med udviklingen

uden at fa penge for det — ogsa selvom der er tale om videreudvikling af et eksisterende

produkt.

Von Hippel beskriver i hans Lead User Project Handbook, at der findes tre forskellige

grupper af Lead Users, som hver kan bidrage til et projekt:

1) lead users in the target application and market;
2) lead users of similar applications in advanced “analog” markets;
3) lead users with respect to important attributes of problems faced by users in the target

market.
(Von Hippel, 1998, s. 9)

Dette bevidner om, at Lead Users ikke blot skal findes blandt folk, der arbejder inden for
feltet, men at man kan teenke kreativt og finde brugere andre steder, som kan deltage i
innovationerne. En gruppe der skal designe nye bremser til en bil kan naturligvis kigge pa

markedet for bilboremser, men det kan taenkes, at de ogsa kunne leere noget af at inddrage
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folk med kendskab til bremsen pa eksempelvis fly. Der er stgrre krav til bremser pa et fly
end til bremserne pa en bil, og derved kunne bilproducenter lade sig inspirere af teknikken

bag flybremserne i designprocessen.

Lead User teorien har to forskellige metoder til at finde de omtalte Lead Users; "Sceening
Approach” og "Networking Approach” . Screening Approachen er kvantitativ og kraever at
man gennemgar et stort antal brugere for at finde frem til Lead Users. Dette gares ud fra
kendt data, hvor i gennem man kategoriserer brugerne og udveelger. Networking
Approachen er kvalitativ og handler om at udnytte netveerk, som de allerede fundne Lead
Users er en del af. Personer med viden om et specifikt emne er typisk en del af et
feellesskab, som deler interesse og viden, og dette kan udnyttes til at finde endnu flere
Lead Users. (Luthje & Herstatt, 2004, s. 11)
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User Stories

User Stories er en del af den agile udviklings tradition, som forsgger at tage hgjde for
brugeren | udviklingsfasen | sa hgj grad som muligt. 1 2001 blev der lavet et manifest til

agile udviklingsmetoder, hvori der blandt andet star:

Individuals and interactions over process and tools.®

Dette er et princip, som jeg star inde for og som opgaven tager udgangspunkt i.
Udviklingen af it-systemer er athaengig af kommunikationen mellem de forskellige
involverede parter. Kunden skal eksempelvis overlevere en masse informationer om, hvad
de har brug for, og udviklerne skal melde tilbage og forklare, hvordan dette kan gares.
Hvis kommunikationen bliver fgrt udelukkende pa kundens forretningssprog, er der en
risiko for, at udviklerne ikke helt praecist forstar, hvad der skal laves. Modsat er der en
risiko for, at kunden ikke forstar udviklernes tekniske sprog, hvorfor det heller ikke ma styre
kommunikationen. Lgsningen er, ifglge Cohn, at sprede kommunikationen ud over hele
projektet, i stedet for at lave en detaljeret kravspecifikation fra projektets start.
Informationer om systemet skal kommunikeres sa tidligt som muligt og sa ofte som muligt.
(Cohn, 2004, s. 3) Der er i dette projekt netop brug for at sprede kommunikationen ud over
lang tid, da der er tale om fremtidig kontinuerlig videreudvikling af systemet Pure. Da User
Stories tager udgangspunkt i systemudvikling fra bunden af, vil det ikke veere en skabelon,
som kan kopieres og benyttes direkte i dette projekt. Den kommunikation der sker mellem
udvikler og kunde i videreudviklingen af Pure sker dog stadig og derfor mener jeg at der
kan hentes inspiration fra metoden. | det felgende vil der bliver beskrevet lidt mere om

metoden og om, hvad en User Story er.

En User Story er en beskrivelse af en funktionalitet, som har vaerdi for en bruger eller
kunde. De skal repraesentere krav fra kunden frem for at dokumentere dem. Historien kan
eventuelt skrives pa et lille kort af pap. Selve historien beskriver lige preecis nok til at
udvikler og kunde ved, hvad der er tale om, men detaljerne bliver forst fastlagt, nar de to
parter diskuterer den enkelte User Story inden udvikleren begynder at programmere den

enkelte funktion. User Stories skal taenkes i tre faser: card, conversation og confirmation.

5 http://agilemanifesto.org/
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Der er selve historien(card), som leder op til samtalen om funktionen(conversation), og nar
den enkelte funktion er faerdig skal det bekrzeftes, at den er implementeret

korrekt(confirmation). (Cohn, 2004, s. 4) Et eksempel pa en User Story til Pure kan veere:

En bruger kan registrere et forskningsdokument og samtidig dele det pa Twitter automatisk.

Denne beskriver en funktion i Pure, som nogle af mine respondenter fra projektet pa 9.
semester efterspurgte. Den beskriver ikke i detaljer, hvordan funktionen skal fungere, men
leder i stedet op til en samtale om, hvordan det skal implementeres. Ovenstaende kunne
veere et eksempel pa en uformel User Story. En anden metode til udformning af historierne
er at benytte sig af en skabelon, sa de alle har samme form. Disse skabeloner kaldes for

formelle User Stories og den bedst kendte ser saledes ud:

As a (role) | want (something) so that (benefit).°

Dette vil tvinge forfatteren til at teenke pa, hvem der skal benytte sig af funktionen i
fremtiden samt hvilket formal den her. Det har yderligere den fordel, at der kan skabes et

hurtigere overblik over historierne, nar det er opbygget efter samme skabelon.

Beskrivelser af tekniske krav skal ikke vaere User Stories, da det ikke har vaerdi for

kunden. Understaende er derfor ikke en korrekt benyttelse af User Stories:

Funktionen skal kodes som et javascript.

Angaende starrelsen pa User Stories kan det siges, at de ikke ma veere for omfattende.

Hele Pure kunne umiddelbart beskrives med fglgende to User Stories:

En bruger kan registrere forskning.

En bruger kan sage i det registrerede forskning.

Der har dog intet formal at beskrive et helt system med fa User Stories, med mindre man
er pa et stadie i projektet, hvor man ikke ved mere. | dette tilfeelde bar de deles op i mindre

User Stories, sa de beskriver enkelte funktioner. Den nederste kunne eksempelvis deles

6 http://www.agilemodeling.com/artifacts/userStory.htm#lnitialFormal
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op i felgende:

En bruger kan sage i registrerede publikationer.
En bruger kan sage i registrerede projekter.
En bruger kan sgge efter forskningsmateriale ud fra forfatter og arstal.

En bruger kan gemme sine sagefiltre til senere brug.

Cohn skriver, at en hovedregel er, at én User Story skal kunne kodes og testes pa mellem

en halv dag og 14 dage af et par programmgrer. (Cohn, 2004, s. 6)

Det skal vaere muligt at estimere, hvor lang tid den enkelte User Story tager at
implementere, hvilket kan skrives direkte pa kortet. Disse estimater skal sammen med
prioriteringer af historiernes vigtighed vaere med til at danne en plan for hele projektet.

En User Story skal sa vidt muligt vaere uafhaengig. Hvis to eller flere historier er afhaengige
af hinanden kan det give problemer med planlzegningen. Det kan eksempelvis teenkes, at
to afhaengige historier er estimeret til at tage lige lang tid, men at den anden tager meget

kort tid at implementere, nar den farste er lavet.

En bruger skal kunne eksportere en liste over egne publikationer i PDF format.
En bruger skal kunne eksportere en liste over egne publikationer i Word format.

En bruger skal kunne eksportere en liste over egne publikationer i ODF format.

Man kan i dette tilfeelde forestille sig, at det bliver nemmere at implementere
eksporteringen i Word format sa snart man kan det til PDF format. Lasningen er enten at
sla de afhaengige historier sammen eller at finde en anden made at dele dem op pa.

Ovenstaende kunne eksempelvis slas sammen til:

En bruger skal kunne eksportere en liste over egne publikationer i ét format.

En bruger skal kunne eksportere en liste over egne publikationer i resterende to formater.

Den sidste del af de tre c'er i en User Story, confirmation, er til for at opna enighed om,
hvornar en given funktion er faerdigimplementeret. Dette gares efter selve kodningen af
funktionen, men det kan som tillzeg ogsa geres inden. Der kan bag pa den enkelte User

Story skrives nogle forventninger til funktionen, som programmgren kan have med i
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overvejelserne, nar han koder. Dette kunne eksempelvis veere:

Hvad sker der, hvis man s@ger med et blankt sagefelt?
Hvad sker der, hvis man sgger pa et arstal, hvor der ingen publikationer findes?

Hvad sker der, hvis der er mere end 50 s@geresultater?

Det betyder, at programmearen ved, at han er feerdig, nar alle de nedskrevne forventninger
er opfyldt. Det giver ligeledes en faelles enighed om, hvad funktionen skal kunne. Ud over
disse pamindelser bag pa kortene bliver den enkelte User Story til sidst testet af kunden,

for at sikre, at den lever op til forventningerne.
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Toolkits til brugerdreven innovation

Traditionelt fungerer udvikling af nye produkter ved, at der indsamles viden om potentielle
brugeres behov, hvorefter et produkt bliver udviklet. Denne viden om brugernes behov kan
vaere sveer at indfange helt ngjagtigt, blandt andet fordi brugere ikke altid kan beskrive,

hvad deres behov er. Dette feenomen kaldes “sticky user information”.

The stickiness of a given unit of information is defined as the incremental expenditure
required to transfer that unit from one place to another in a form usable by a given

information seeker. (Von Hippel, 2001, s. 5)

Det vil altsa sige, at jo mere “sticky” informationen er, jo svaerere er den at transportere fra
bruger til udvikler, og jo starre udbytte vil du fa af at lade brugeren gere arbejdet selv.
Derudover er det dyrt og det tager lang tid at analysere brugeres behov. Der findes
markeder, hvor brugere har meget saerskilte og subjektive behov som gar, at de produkter
der findes maske ikke opfylder deres behov fuldt ud. | sddanne markeder vil man typisk
dele produkterne op i segmenter, sa man rammer bredere. Det vil virke i nogle tilfeelde,
men der vil altid i hgjere eller mindre grad veaere personer med behov, som stadig rammer
uden for producentens segmenter. Det kan eksempelvis teenkes, at en naesten perfekt
basketball sko imgdekommer det behov, som en gennemsnits sportsudgver har til skoen,
men hvor en professionel spiller kraever en sko, som er perfekt til lige praecis ham. (Von
Hippel & Franke, 2002, s. 3) Metoden til at omga disse problemer kan findes i Toolkits.
Hvis et produkt skal have succes, kreever det, at det modsvarer de behov som brugerne

lige preecist har, og det kan Toolkits maske hjeelpe med.

| forleengelse af teorien om Lead Users, har Eric Von Hippel beskeeftiget sig meget med
Toolkits, som er et saet vaerktgjer, som gar det muligt for en bruger selv at udvikle eller

videreudvikle et givent produkt.

Researchers in the field of innovation management have coined the term “user innovation
toolkits” to refer to intergrated sets of specialized tools that enable end users of a product

or service to develop or modify products for themselves. (Von Hippel & DeMonaco, 2007, s.

7)
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Malet med dette projekt er at skabe en bruger innovations praksis til Atira, jeevnfar
problemformuleringen(se side 4). Toolkits er en bruger innovations praksis bundet op pa et
veerktej, som understatter dette, og derfor er det brugbart at benytte Hippels teori om disse
i senere analyse og Igsningsforslag. Han beskriver i fem punkter, hvad et Toolkit bgr
indeholde. For det farste skal det lade brugeren gennemga cyklusser af trial-and-error
lzering. Det vil sige, at der er mulighed for at prgve produktet og indse, at det man i starten
troede man ville have er noget andet end det man faktisk har brug. Produktet kan derefter
rettes og processen starter forfra. Denne proces er vist pa illustration 17, hvor den
sammenlignes med den traditionelle produktudviklings proces. For det andet skal der veere
et "solution space”, som saetter begreensninger og friheder for brugeren, som ger, at han
kan operere inden for det gnskede omrade. For det tredje skal brugeren med sine
egenskaber veere i stand til at designe sit produkt. Toolkits skal altsa vaere brugervenlige,
sa brugeren ikke skal saette sig ind i eksempelvis et programmeringssprog for at kunne
benytte Toolkittet. For det fierde skal Toolkittet indeholde nogle skabeloner, som brugeren
kan benytte i sit produkt. Dette haenger ogsa sammen med brugervenligheden — hvis
noget kan genbruges, sa er det lettere for brugeren. For det femte skal Toolkittet sarge for,
at det produkt brugeren ender ud med at designe, rent faktisk kan produceres. (Von
Hippel, 2001, s. 11) Et simpelt eksempel pa et Toolkit og ovenstaende er, nar man pa et
pizzaria far muligheden for selv at sammensaette sin pizza. Man far stillet et enkelt
”solution space” til radelighed, hvor standard fyld er pa din pizza i form af tomat sauce, ost
og oregano, og du har sa muligheden for at sammensaette det resterende indhold. Nar du
kommer hjem og smager pizzaen fortryder du maske nogle af dine valg og leerer af dine
fejl til naeste gang, hvilket udger trial-and-error processen. Toolkittet er sa nemt at bruge,
at alle kan veere med. Der findes endda en antal skabeloner i form af pizzariaets egne
sammensaetninger af fyld, som man kan bruge, og slutteligt sikrer pizzariaet, at pizzaen

kan produceres ved kun at lade kunden veelge mellem fyld, som de har.

30



Traditional Approach

Customers-as-lnnovators Approach
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lllustration 17: (Von Hippel & Thomke, 2002, s. 6)

Succes med benyttelse af Toolkits er dog afhaengig af, at der findes nogle brugere, som er
villige til at udvikle eller videreudvikle et produkt(se afsnit "Lead Users”) samtidig med, at
det kan betale sig at udforme et Toolkit. Det skal veere billigere og nemmere at lave et
Toolkit i forhold til de ressourcer det vil kreeve at kommunikere de samme informationer fra

bruger til udvikler pa normal vis — det vil sige at informationerne skal vaere "sticky”.

Hippel har i samarbejde med andre skrevet en del artikler om feltet, som indeholder
eksempler pa succes med brugen af Toolkits. Jeg vil herunder kort beskrive to af disse

eksempler.

Det farste skridt mod Toolkits skete i 1980erne, hvor firmaet LS| Logic udgav software,
som lod deres kunder designe deres egne integrerede elektriske kredslgb inden de blev
produceret. De vurderede, at fejlfortolkninger af brugernes behov simpelthen var blevet for
dyre inden for dette felt, og derfor forsggte man at minimere denne fejlrate ved at indfgre
et Toolkit. Det blev s& stor en succes, at konkurrenterne blev ngdt til at gare det samme for
at felge med. Udviklingstiden blev forkortet med to tredjedele af tid, ligesom det ogsa blev

billigere at producere alt i alt. (Von Hippel, 2001, s. 3)
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Inden for medicinering har der i lang tid med succes veeret brugt et Toolkit til personer med
type 1 diabetes. Efter diagnoseringen far patienten veerktgjer med hjem i form af et
aggregat som kan male blodsukkeret sammen med viden om lidelsen og medicinering
deraf. Dette gor dem i stand til at behandle dem selv, fa feedback fra resultaterne og
derefter forbedre behandlingen af dem selv ud fra disse resultater. Der foreslas i artiklen,
at man bgr tage ved leere af selvbehandlingen af type 1 diabetes i behandlingen af andre
kroniske lidelser som eksempelvis forhgjet blodtryk. Dette ggres blandt andet med
argumentet, at laeger ofte justerer medicineringen som en del af en rutine, som patienten
med det rette veerktgj kunne administrere selv samtidig med at patienten kan maerke pa

sin egen krop, hvordan medicinen virker. (Von Hippel & DeMonaco, 2007)
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Captology og The Functional Triad

B.J. Fogg har i Persuasive Technology (Fogg, 2003) givet et kvalificeret bud pa, hvordan
man med teknologi kan fa brugere til at &endre holdning og adfaerd. Det ggr han gennem
det, han kalder for Captology, som er der, hvor teknologi og persuasion overlapper — altsa
der hvor det er muligt at pavirke ved hjeelp af teknologi (se illustration 18). Jeg vil i min

lasning bruge Foggs Captology for at motivere Pures brugere til at benytte lasningen.

Persuasion

Teknologi

lllustration 18:Captology

Han definerer persuasion saledes:
[...] an attempt to change attitudes or behavior or both [...] (Fogg, 2003, s. 15)

Han skelner mellem persuasion, coercion og deception, hvor de danske overseettelser
"overtalelse”, "tvang” og "bedrag” meget godt beskriver Fogg's forstaelse af udtrykkende.
Teorien om, hvordan man aendrer holdning og adfeerd bygger pa termet persuasion. Man
kan a&ndres folks adfeerd ved at vise dem et banner med teksten "Du er nummer
1.000.000, der ser dette banner — klik og modtag din preemie, en iPad”, men dette
karakteriseres som deception. Der kan ligeledes bruges tvang, coercion, til at aendre folks
adfeerd, men persuasion indebeerer frivillig @endring af holdning og adfaerd. (Fogg, 2003, s.

15)
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Persuasion kan forekomme pa to niveauer; mikro- og makro niveau, som Fogg kalder for
macrosuasion og microsuasion (Fogg, 2003, s. 17). Hvis et produkts overordnede formal
er, at @ndre holdning og adfeerd hos dets brugere, sa er der tale om macrosuasion. Det
kan eksempelvis veere en simulator, hvis formal er at give et indtryk af, hvordan det fales
at kare bil, nar man er pavirket af alkohol (Fogg, 2003, s. 79). Et eksempel pa
microsuasion kan veere Quicken, som er et system til at holde styr pa den personlige
gkonomi. Det overordnede formal med systemet er at gare det nemmere at holde styr pa
gkonomien, men det bruger microsuasion forskellige steder i systemet. Der er pamindelser
om, at der skal betales regninger i tide, den samler informationer sammen om kgbsvaner
og preesenerer dem i grafer, og den giver roser brugeren for at ggre sma nedvendige
opgave. Alle disse tre er eksempler pa microsuasion; pamindelser, visualiseringer og ros
(Fogg, 2003, s. 18).

The Functional Triad

The Functional Triad er en made at illustrere tre persuasive roller, som teknologi kan
indtage i forsgget pa at eendre holdning og adfeerd hos et menneske (se illustration 19 for

overblik).

) E
Tool -~ Social actor
B -
Increases 4 ;o A Creates
capability - relationship

Medium

Frovides
axparianca

lllustration 19: (Fogg, 2003, s. 25)

Teknologi som vaerktgj

Computeren blev til at starte med produceret med formalet at gemme data og lave
udregninger. Det fgrste hjgrne i trekanten handler pa samme made om, at benytte
teknologien som et veerktgj, som nar vi eksempelvis benytter en lommeregner til at gare
en opgave lettere at udfgre ved hjeelp af teknologi. Fogg har identificeret syv forskellige

mader, hvorpa teknologi kan motivere som et veerktg;.
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Reduction handler om at reducere omfanget af en opgave, sa der et starre chance for, at
brugeren udfgrer opgaven. Amazon har lavet et glimrende eksempel pa dette med deres
one-click shopping. Det er nemlig muligt at kebe en bog, betale for den og fa den tilsendt
med blot ét klik. Fgr dette system revolutionerede maden at shoppe online, var det

ngdvendigt at indtaste navn, adresse, betalingskorts oplysninger etc. (Fogg, 2003, s. 33)

Tunneling er en made, hvorpa teknologi guider dig gennem en forudbestemt sekvens af
begivenheder. Det fungerer som en rutsjebane, hvor man seetter sig op og sa er man ikke
selv herre over, hvad der sker og hvad man bliver udsat for. Nar du er udsat for en
Tunneling oplevelse, bliver du eksponeret for informationer, som du maske ikke havde set
ellers, og dermed muligheden for at pavirke brugeren. (Fogg, 2003, s. 34) Et eksempel pa
Tunneling er hvis man registerer sig pa et firmas hjemmeside, og man far spgrgsmalet "Ma
vi ringe dig op med gode tilbud i fremtiden?”. Men er ngdsaget til at gennemga

registreringsprocessen og kan ikke styre, hvilke spgrgsmal man bliver udsat for.

Tailoring betyder, at information preesenteret af teknologi virker mere persuativt, hvis det er
relevant for individet. Det kan veaere interesser, behov, eller hvad der pa det givne tidspunkt
har betydning for den enkelte bruger. (Fogg, 2003, s. 37) Et eksempel pa brug er Googles
reklamer, Google AdSense’, som viser reklamer pa baggrund af brugerens s@gevaner pa

Google.com. Pa den made far brugeren altid vist reklamer, som er relevante.

Suggestion er nar interaktiv teknologi foreslar en adfaerd pa det mest hensigtsmaessige
tidspunkt. (Fogg, 2003, s. 41) Et eksempel pa dette er fartmalere langs vejene. De tager
ikke billeder og uddeler bgder, men de viser bilistens fart s& denne kan reevalueres. Hvis
der kares 90 km/t teet pa en skole og bilisten bliver gjort opmaerksom pa dette, sa vil der

veaere en sandsynlighed for, at farten saettes ned.

Self-monitoring lader folk monitorere sig sely, for at &endre deres holdning eller adfeerd sa
et bestemt mal kan opnas. Et eksempel pa dette er en pulsmaler. Den giver brugeren
informationer om dens puls, sa denne kan sikres inden for en gnsket zone. Den kan
ligeledes gare motion mere spsendende og derved motivere brugeren til at dyrke mere
motion. (Fogg, 2003, s. 44)

Surveillance betyder, at en part overvager en anden for at a&endre adfeerden til det

7 https.//www.google.com/adsense
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gnskede. Hygiene Guard er et system med kameraer, der er installeret i ansattes
badeveerelser for at sikre, at de ansatte fglger reglerne for hygiejne. Man kan altsa med

overvagning motivere folk til bestemt adfaerd. (Fogg, 2003, s. 46)

Conditioning giver en ros eller belgnning for at motivere individet til at eendre adfeerd, som
behaviorismen ger det. Fogg beskriver et eksempel fra hans undervisning, hvor nogle af
hans elever koblede en stationaer cykel sammen med et tv. Pedalerne og signalet pa tvet
blev forbundet, sa der kom flimmer pa skaermen, hvis der ikke blev tradt nok i pedalerne.
Det klare billede skulle saledes veere belgnningen til motionisten, som fik ham til at blive
ved med at cykle. (Fogg, 2003, s. 49)

Teknologi som medie

Nar teknologien fungerer som et medie, kan den gennem eksempelvis video og lyd give
en interaktiv oplevelse, som motiverer brugerens holdning eller adfaerd. Fogg er gaet i

dybden med tre mader, hvorpa teknologi som medie kan fungere persuativt.

Cause-and-Effect simulationer

Disse simulationer lader folk udforske en handling i et sikkert miljg, hvor resultaterne bliver
preesenteret med det samme. En bruger kan blive pavirket af at se konsekvenserne af en
handling, eksempelvis at spise usundt. Hvis det bliver vist, hvad usund kost ggr ved
kroppen, kan det pavirke adfeerden og dermed spisevanerne hos brugerne. En bruger af
en Cause-and-Effect simulation teenker typisk ikke over, at simulationen og resultaterne
deraf er menneskeskabte og, at der derfor findes en bias i resultaterne. Dette kan ogsa
udnyttes persuativt. Et eksempel pa ovenstaende er HIV Roulette, hvor brugeren ser
billeder af nogle hypotetiske mennesker. Man kan sa veelge ken og adfaerd af gruppen,
som man vil simulere og simulationen viser sa chancerne for HIV-smitte. Det skal sa blive
tydeligt for brugeren, at smittefaren ikke kun bestar i sin partner, men ogsa i alle den

persons tidligere partnere, og deres partnere. (Fogg, 2003, s. 63)

Milje simulationer

Her bliver der givet et simuleret miljg, hvor en specifik adfeerd eller handling kan agves eller
udfgres, hvilket pavirker adfeerd og handling i den rigtige verden. Simulationerne kan give
virtuelle belgnninger, hvilket kan motivere til at eendre adfaerd, eksempelvis informationer

om, hvor langt man har roet pa en romaskine. Brugeren kan ogséa kontrollere udsaetning
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for nye eller skreemmende oplevelser gennem simulation. Det kan vaere en person, der er

bange for edderkopper, som kan simulere madet. (Fogg, 2003, s. 69)

Objekt simulationer

Denne type simulationer efterligner et objekt i virkeligheden, sa det passer ind i personens
hverdagskontekst. Man kan altsa teste, hvordan ens daglige rutine pavirkes at objektet og
motivere til @&endring af holdning og adfeerd som fglge af dette. Et eksempel pa en objekt
simulator er Neon Drunk Driving Simulator, som er designet til at forhindre teenagere i at
kare pavirket i bil. Der er tale om en rigtig bil, som teenagere far lov til at kere en turi pa
en testbane med orange kegler. Nar de skal kere anden omgang, serger software for at
forringe kareegenskaberne for bilen for at efterligne, hvordan det foles at kare med en for
hgj promille. Teenagerne foler at de mister kontrollen med bilen og deres adfaerd skulle

saledes gerne andres i den virkelige verden. (Fogg, 2003, s. 77)

Teknologi som social aktgr

Det sidste hjgrne i trekanten beskriver, nar teknologi tager rollen som social akter eller
levende individ. Interaktiv teknologi bliver ofte behandlet menneskeligt. Men kan nemt
forestille sig en computerbruger blive sur pa sin computer, sla i tastaturet og udbryde
"hvorfor er du ogsa sa langsom?”. Computeren kan ikke maerke slaget og den kan bestemt
ikke hgre, hvad brugeren siger, men alligevel kan man have en tendens til at behandle den
sadan. Fogg beskriver fem forskellige sociale traek, som man kan bruge persuativt (se

illustration 20)

lllustration 20:Persuasive sociale treek (Fogg, 2003, s. 91)
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Disse er dog ikke relevante at treekke pa i et professionelt system som Pure. Det er vigtigt,
at brugerne har et professionelt og serigst indtryk af Pure, da de registrerer deres arbejde
deri, hvilket gor det til en del af deres faglige identitet. Hvis man gar systemet
menneskeligt, kan man risikere at aendre dette indtryk af systemet. Hos IKEA har de
benyttet sig af sociale treek, faktisk alle fem, i deres Ask Anna® pa deres hjemmeside. Her
kan man stille spgrgsmal til figuren Anna i en tekstboks, hvorefter hun svarer. IKEA skal
ikke pa samme made holde en professionel distance til deres kunder, som Pure skal
overfor dets brugere, og derfor fungerer det maske hos IKEA. Fogg skriver ogsa selv, at
de sociale traek hovedsageligt bgr benyttes til underholdning og leering (Fogg, 2003, s.
115).

De forskellige teorier overlapper hinanden nogle steder. Brugervenlighed er et begreb der
fremtreeder flere steder, men det er samtidig ogsa en meget essentiel en del af udvikling af
informationsteknologi. Ud over dette er der meget lighed mellem de to begreber Cause-
and-Effect og Trial-and-Error. Den fgrstnaevnte tager udgangspunkt i motivation af
brugere, hvor den anden fokuserer mere pa lzeringsaspektet, men det er essentielt det
samme. Efter nedenstaende eksempel med HANDS, vil teorierne blive benyttet i en

analyse af eksisterende praksis andre steder i afsnittet "What's out there”.

Eksempel pa brug af ovenstaende, HANDS

HANDS projektet® er et glimrende eksempel pa, at man typisk ikke kun ser en af
ovenstaende teknikker benyttet i én form for teknologi. HANDS star for Helping Autism-
diagnosed teenagers Navigate and Developing Socially, hvilket beskriver, hvad projektet
gar ud pa, nemlig at hjeelpe autistiske teenagere til en nemmere hverdag — og det er hvad
projetet pa makro niveau forsgger at pavirke teenagerne til. Nar systemets enkelte
elementer hjeelper teenageren i hverdagen med eksempelvis, hvordan man skal opfare sig
i bestemte situationer, sa er der tale om microsuasion. Den teknologi, som teenagerne far
udleveret er et persuasivt veerktgj, som skal aendre deres adfeerd i hverdagen, hvor den
blandt andet benytter sig af bade Reduction, Tunneling og Suggestion. Den reducerer
teenagernes planer og geremal, sa det bliver overskueligt for dem, den guider dem
gennem hverdagen, som en tunnel og den foreslar dem at ggre ting pa de rigtige

tidspunkter for at gare deres hverdag nemmere.

8 http://www.ikea.com/dk/
9 http://hands-project.eu/

38



What's out there?

| undersaggningen af, hvordan et Igsningforslag til Atira kunne se ud, er det helt naturligt at
kigge pa eksisterende praksis hos andre firmaer og hvad der findes pa markedet.
Herunder falger en beskrivelse af eksempler pa disse, der kan inspirere mit

lasningsforslag.

LEGO

LEGO er i sig selv brugerdreven innovation, eftersom man kan samle klodserne lige som
man vil og dermed bygge og skabe som det passer en. Men der stopper samarbejdet
mellem LEGO og brugerdreven innovation ikke. | 2008 indgik man et samarbejde med
Elephant Design Ltd. og fik udgivet LEGO Cuusoo i Japan™. Det er en platform, som lader
brugerne designe deres egne idéer til LEGO produkter og giver muligheden for at blive
produceret. Dette har resulteret i det fgrste producerede LEGO Cuusoo projekt i 2011,
som er et eksemplar af den japanske bemandede research ubad, Shinkai, i
starrelsesforhold 1:60. Maden hvorpa et produkt bliver produceret er, at man laver et
forslag, og nar dette far nok stemmer, sa kommer det i betragtning. | Japan skulle der i
2008 tilsyneladende 1.000 stemmer til, mens der pa den internationale side, som lige nu er
i beta", skal 10.000 stemmer til. Hvis LEGO godkender forslaget, bliver der abnet for
bestillinger, og nar produktet opnar det forudbestemte minimum antal bestillinger, sa bliver

det produceret. Brugeren der fik idéen oprindeligt far betaling pr. solgte enhed.

s 4 g

lllustration 21:Shinkai i LEGO lllustration 22:Den rigtige Shinkai

10 http://www.elephant-design.com/corp/docs/LEGO_Release ENG.pdf

11 http://legocuusoo.posterous.com/introducing-lego-cuusoo-international

39



Derudover har LEGO en tjeneste der hedder LEGO Digital Designer'?, hvor man digitalt
kan bygge sit eget LEGO ud af alle former for LEGO klodser i alle regnbuens farver. Det er
efterfglgende muligt at bestille det, man har lavet som fysisk LEGO i en salgseeske til en
forholdsvis hgj pris. De to systemer kunne sagtens fungere sammen, sa der designes i
LEGO Digital Designer, hvorefter designet hgster stemmer i LEGO Cuusoo og bliver
produceret til normal pris. Der mangler dog et direkte link mellem de to systemer, hvilket
kunne have gjort det mere intuitivt at designe produktet med digitale LEGO klodser til

fremvisning i LEGO Cuusoo.
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lllustration 23:LEGO Digital Designer

LEGO Digital Designer giver brugeren en objekt simulation, hvor der kan designes og
formes med digitale fysiske klodser og som i en Cause-and-Effect simulation far man
respons hver gang, man har samlet klodserne, da man kan se resultatet visuelt. Pa
illustration 24 kan der ses, hvad jeg hurtigt samlede i systemet. Det fales naermest som at
sidde og samle LEGO i virkeligheden — det er utrolig nemt og intuitivt. Man veelger en
klods i venstre panel, hvorefter man kan vende den med piletasterne og klikke der, hvor
man gnsker klodsen. Man har altsa reduceret handlingen at samle LEGO i systemet til et
minimum som gar, at praktisk talt alle kan veere med. Nar en bruger abner LEGO Digital
Designer er det fordi, han har lyst til at lege og samle LEGO, hvorfor resultatet af

handlingen bliver en slags belgnning — altsa Foggs princip om conditioning.

12 http://Idd.lego.com/
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User Stories fungerer som et kompromis og feelles sprog mellem udvikler og kunde/bruger.
Man har gjort risikoen for misforstaelse mellem de to parter mindre i udviklingen af

produkter, og det samme har LEGO gjort med LEGO Digital Designer. LEGO bruger deres
klodser som feelles sprog og sa@rger derved for, at de ikke misforstar behovet for produkter,
da kunderne selv laver produkterne, pa samme made, som kunder selv kan udforme User

Stories.

LEGO Digital Designer har en Trial-and-Error proces indbygget, da fejl vil kunne spottes
pa animationen af LEGO produktet. Brugeren vil sdledes kunne laere gennem forlgbet og
skabe sig det, for ham, perfekte produkt. Systemet stiller et solution space til radelighed,
hvor brugeren kan arbejde inden for, og det er naturligt begraenset til de forskellige klodser
man kan bygge ud af. Det er som beskrevet nemt og brugervenligt, og sa sikres det helt
naturligt, at det kan produceres, da det er bygget udelukkende af digitale klodser, som
ogsa findes i virkeligheden. Slutteligt kan man, nar man starter et projekt, vaelge enten at
starte pa en tom plade, bygge videre pa tidligere projekter eller vaelge mellem skabeloner.
LEGO Digital Designer har altsa alt, hvad et effektivt Toolkit skal have ifglge Hippels

beskrivelse af Toolkits.

Motivation haj
-

Triggers virker her

Trigogers virker ikke her

o
Ability hoj

lllustration 24:Foggs Behavior Model:
LEGO Digital Designer

Brugere der finder vej til LEGO Digital Designer vil i de fleste tilfaelde veere der med et

formal. Det kan veere, at de bare vil lege og have det sjovt, det kan vaere de er der inde for
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at designe og bestille et produkt. Nar produktet samtidig er meget enkelt at bruge, vil en
Fogg Behavior Model for handlingen at bruge produktet se ud, som pa illustration 24

herover.

For LEGO handler det dog om at saelge fysiske LEGO produkter, og denne handling vil se
anderledes ud pa grafen. Jeg har eksempelvis lige benyttet veerktgjet, og min motivation
og ability tilsvarede, hvad der illustreres pa grafen; min motivation var hgj, da jeg testede
veerktgjet i forbindelse med denne opgave, og jeg fandt det utrolig nemt at bruge. Jeg
kabte ikke noget, men jeg fandt ud af, at det koster cirka 50kr, hvis man vil have pakket én
valgfri LEGO klods i salgsemballage, og jeg havde det sjovt. LEGO vil gerne seelge, men
de far dog alligevel et udbytte af ikke at saelge noget, sa lzenge de med produktet er med
til at bibeholde deres image som serigs, sjov og innovativ virksomhed. En Behavior Model
for handlingen at seelge LEGO er relevant for LEGO, men ikke interessant i denne opgave,

da Atira ikke skal szelge noget gennem deres system.

Nike

Nike lader pa udvalgte produkter brugerne designe farvesammensaetningerne. Dette
geres direkte pa deres hjemmeside simpelt ved at veelge et par sko og derefter klikke pa
de dele, man vil give en anden farve, som pa illustration 25, hvor jeg lige har givet Nike-
logoet en bla farve. Produktet hedder NIKEiID'® og lader altsa kunderne designe deres

egne sko, inden de bliver pakket og sendt ud.

lllustration 25:NIKEiD

13 http://nikeid.nike.com/nikeid
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Pa makro niveau handler det helt overordnet om at saelge sko for Nike, altsa at aendre

adfeerd og holdning séledes, at potentielle kunder far lyst til at kabe et par Nike sko.

Farst og fremmest er der tale om et klart eksempel pa en Cause-and-Effect simulation,
hvor brugeren kan preve sig frem og se, hvilken farvesammensaetningerne der gnskes.
Derudover er det sa enkelt, at man lige ngjagtig kun kan farve skoens forskellige dele i de
tilgeengelige farver. Der findes skabeloner i form af de forskellige modeller af sko, ligesom

man kan veelge farvesammenseetninger til at starte med, nar man begynder at designe sin

sko.

Systemet har alle treekkene fra et Toolkit, og der er ligeledes elementer fra Foggs
Functional Triad. Motivationen for at kabe et par selv-designede Nike sko burde da veere
hgj, men motivationen for at eje et par skal selvfglgelig ogsa veere tilstede. lllustration 26
viser, at handlingen at kgbe et par sko er afheengig af motivationen, nar ability er hgj,

selvom systemet motiverer pa forskellige punkter.

Motivation haj
-

Triggers virker her

Trigogers virker ikke her

Ability hoj

lllustration 26:Foggs Behavior Model:
NIKEID

En virksomhed som Nike har en proces, hvor de finder frem til, hvordan den naeste model
skal se ud. Dette kunne ske ved hjeelp af Lead Users i form af eksempelvis sportsudavere.
Hvor det maske kan veere ngdvendigt med sadan en procedure til at skabe selve skoen,

sa kan de med NIKEID fraleegge sig jobbet at sammensaette farverne til de enkelte
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modeller. Lead Users' funktion er at sikre, at der bliver innoveret og produceret noget af
kvalitet, men nar man leegger farvesammensaetnings processen over hos brugerne i
NIKEID, er det lige meget, hvor darligt et produkt der bliver skabt, sa laenge brugeren
kaber skoene. Med NIKEID har Nike ogsa muligheden for at se manstre i, hvad folk
sammenseaetter og bestiller. Det kunne godt teenkes, at en sammensaetning kan komme i

butikkerne, hvis den er bestilt rigtig mange gange.

Wireframes

Wireframes kan veere det fgrste skridt i udviklingen af en hjemmeside. Det er en visuel
repraesentation af layoutet af indholdet pa hjemmesiden. Den skal saledes fungere som en
prototype, der viser, hvor overskrift, menuer etc. skal placeres pa siden, og hvordan
navigationen generelt skal fungere. Selve det grafiske design af en hjemmeside er ikke en
del af wireframes, da der fokuseres pa indhold. En wireframe kan laves som en skitse med
blyant pa papir og er saledes tilgaengelig for alle, brugere savel som udviklere. Der findes
mange programmer, der er dedikerede til at lave wireframes, bade betalingsprogrammer™
og gratis vaerktgjer'. Derudover kan wireframes laves i et hvert tegne- eller grafisk
program. (Shafer, 2009) Der er eksempelvis lavet en skabelon til Google Docs Drawing’®,
som tilpasser veerktgjet til at lave wireframes. Pa illustration 27 pa naeste side ses en
wireframe, jeg lavede pa et par minutter i Google Docs Drawing med de omtalte

skabeloner.

14 Eksempelvis MockupScreens: http://mockupscreens.com/
15 Eksempelvis Web Site Wireframe Tool: http://wireframe.talltree.us/default.asp

16 http://mortenjust.com/2010/04/19/a-wireframe-kit-for-google-drawings/
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lllustration 27:Google Docs Drawing wireframe

Feelles for dem alle er, at de er meget handgribelige og intuitive. Man traekker simpelthen
bare elementer, som knapper, menuer og tekst ind pa sin wireframe, som dermed danner
en skitse af den gnskede hjemmeside. Wireframes traekker saledes i hgj grad pa
reduceringsteknikken. Nar der tales om persuasive design, kobles det pa et bestemt
produkt og ikke et veerktaj, som wireframes er. Men som med reduction kan der alligevel
findes forskellige mircosuasive elementer i veerktgjet generelt. Wireframes er eksempelvis
i sig selv en slags Cause-and-Effekt oplevelse, hvor man kan prave idéer af og fa respons
pa dem gennem visualiseringer. Jeg har pa illustration 28 forsggt at visualisere, hvor lidt
motivation, der skal til at bruge et produkt, nar det er utrolig nemt at bruge. Jeg tror
personligt, at dette er grunden til, at wireframes er blevet en naturlig del af
hjemmesideudvikling for nogle — simpelthen at det er nemt at bruge. Derudover findes der
yderligere elementer fra teorien om Toolkits i forskellige vaerktgjer til at udforme
wireframes, hvor der er skabeloner for bade hele internet sider og mindre elementer som

knapper, som er med til at gare det nemt for brugeren.
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Mativation haj
-

Triggers virker her

Triggers virker ikke her

-
Ability hoj

lllustration 28:Foggs Behavior Model:

wireframes

UserVoice

UserVoice'” er en simpel tjeneste, der giver brugeren af en hjemmeside mulighed for
indflydelse. Det er muligt enten at komme med et forslag eller at stemme pa andre
brugeres forslag. Tjenesten kan bruges i alle situationer, hvor man gnsker at hgre
brugerens mening om et form for produkt. Det er hurtigt og nemt'® at oprette et forum, hvor
idéerne derefter bliver delt. Et eksempel ses pa illustraton 29, hvor spilsiden IGN™ har
oprettet et forum. Idéerne bliver sorteret efter, hvilke der har faet flest stemmer, og pa

billedet ses toppen af listen, hvor en idé har faet 1.914 stemmer.

17 http://uservoice.com/feedback
18 http://www.readwriteweb.com/archives/why we_love uservoice.php

19 http://www.ign.com/
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lllustration 29:UserVoice hos IGN

Som det kan ses pa billedet i den orange boks, bliver hver bruger tildelt 10 stemmer. Det
ger de for at sikre, at tienesten ikke bliver misbrugt. Man kan give én, to eller tre stemmer
til én idé, og man far stemmerne tilbage, nar idéen enten bliver fart ud i livet eller slettet.
Netop stemmerne kan fungere som motivation gennem Foggs conditioning princip, da
mennesket ofte vil sage social accept(se afsnit Foggs behavior Model, s. 20) og dette kan

vindes gennem stemmerne i UserVoice.

Det kreever meget fa klik af brugeren at oprette et forslag, og det er nemt at stemme pa de
eksisterende forslag — man skal blot klikke pa pa "Vote” ud for forslag, efterfulgt af et klik
pa "1 vote”, "2 votes” eller "3 votes”. Pa Foggs Behavior Model befinder vi os derfor langt
henne ad ability-aksen. Motivationen for at bruge systemet burde ligeledes veere til stede.
Brugere af en hjemmeside ma veere interesserede i at forbedre siden til deres egen fordel
propertionelt med, hvor meget de benytter siden. Hvis de bruger den en gang om aret, er
de maske ligeglade med en lille fejl, hvorimod hvis de bruger detn hver dag, sa vil hver lille
fejl vaere til gene. Hvis der tages udgangspunkt i en side, der bruges hyppigt vil modellen

se ud som pa illustration 30.
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lllustration 30:Foggs Behavior Model:

UserVoice

Der mangler saledes blot en trigger for at fa brugeren til at ga ind pa systemet og oprette
forslag eller stemme. Hvis en bruger har en god idé ma man formode, at det kan vaere en
trigger i sig selv, hvorimod andres forslag kraever en anden trigger, da brugeren jo ikke

kender til disse forslag for han besgger systemet.

Idéen bag UserVoice minder til forveksling meget om LEGO Cuusoo — begge steder er det
muligt at komme med et forslag, som derefter bliver bedgmt af resten af brugerskaren. Det
er tienester, som giver brugeren mulighed for at blive hgrt, og omvendt er det for
producenten muligt at hgre, hvad dens brugere mener om et produkt. Hvor man i Lead
User teorien skal finde frem til brugere, som kan lave innovationer til et projekt, sa har man
i dette tilfeelde andre spilleregler. De to karakteristika der kendetegner en Lead User er, at

(se afsnit Lead User teori):

* han deltager i innovationen, fordi han opnar en form for fordel eller gevinst ved
lasningen

* han oplever behovet for innovationen tidligere end hovedparten af brugerne

Hvor man i Lead User teorien satser pa at finde frem til de rigtige brugere, som kan lave

innovationer ud fra ovenstaende karakteristik, lader man ved LEGO Cuusoo og User\Voice
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brugerne komme selv. Alle der har en mening om et emne far muligheden for at fa
indflydelse. De darlige idéer, som hypotetisk ville have kommet fra de brugere, som man i
Lead User processen ville have fravalgt, de far ingen stemmer og ender i bunden af siden.
Det er saledes en made, hvorpa man slipper for at finde Lead Users, eller som pa mit 9.
semester veelge de forkerte Lead Users. Brugerne af et system afggr om systemet er en
succes, da det er dem der bruger det. Idéer om valg, fravalg, funktionalitet, design etc.
som brugerne synes om, de vil fa flest stemmer og ende i toppen af listen. Udviklerne af et
system kan saledes altid holde gje med, hvad behovene er hos deres brugere, og om de

er tilfredse med systemet.

Dette var alle eksempler pa, at ZPD kan udvide zonen for, hvad brugerne kan udrette pa
en made, hvor en virksomhed far udbytte af det ved hjeelp af brugerdreven innovation. Der
findes flere eksempler pa dette, men ovenstaende er udvalgt ud fra den viden jeg havde
pa daveaerende tidspunkt om, hvad der kunne inspirere Igsningen til Pure. | naeste afsnit vil
jeg diskutere teori samt ovenstaende eksempler med henblik pa at udforme et

lasningsforslag til Pure.
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Lasningsanalyse

| afsnittet Virksomhedsteori blev der fundet frem til tre punkter, som skal opfyldes for at
Atira vil overveje at indfere min idé. Denne analyse vil tage udgangspunkt i disse tre, som
ses her under, samt ovenstaende eksempler, og ender slutteligt ud i punkter, som tages

med til udarbejdelse af selve lgsningsforslaget til Atira.

* En eventuel implementering skal bidrage med noget hos Atira
* Det skal ikke kraeve for meget tid og kraefter fra Atiras side

* Pures brugere skal have lyst til at benytte Igsningen

De tre punkter vil helt naturligt overlappe hinanden; hvad der er tidsbesparende vil veere
en gevinst for Atira, og hvad imadekommer brugernes behov vil ogsa veere en gevinst. Jeg

har alligevel forsggt at dele diskussionen op i de tre dele for at ggre den lettere laeselig.

Der er naturligvis forskel pa eksemplerne og Atira. LEGO og Nike har pa macrosuasive
niveau malet at saelge produkter, wireframes og UserVoice er produkter, som Atira kan
benytte sig af, og sa har vi Atira, der gerne vil imgdekomme de krav, som deres brugere

har til dem. Jeg vil dog herunder forsgge at finde feellesnaevnere mellem parterne.

Gevinsten

Det er klart, at Atira skal have et indtryk af, at de far noget ud af at implementere en proces
med brugerdreven innovation, far de begiver sig i kast med det. Herunder gennemgas de
elementer fra ovenstaende eksempler, som kan give Atira en gevinst ved at indfgre en

sadan proces.

Hos LEGO og Nike handler deres bruger innovationers proces om at salge produkter. Det
er lige meget, om produkterne er darlige eller aestetisk ukorrekte, sa laenge de blot szelger.
Hvor det hos LEGO og Nike ville vaere en fiasko, hvis brugeren benytter bruger
innovations veerktgjet uden at kabe noget, sa handler det hos Atira blot om at fa en proces
i gang med brugerdreven innovation, da de ikke er bundet af at skulle szelge noget

gennem veerktgjet. Til gengaeld vil darlige produkter hos Atira ikke bidrage med noget. Man
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kan altsa leere af selve processen hos LEGO og Nike indtil det punkt, hvor der skal salges

en vare.

» Selve processen

Jeg skrev i afsnittet Zone of Proximal Development, at man med fordel kan gere
kommunikationsvejen mellem Atira og deres brugere kortere. | mange af eksemplerne har
der veeret benyttet, hvad jeg vil kalde for et feelles sprog, som i LEGO Digital Designer,
NIKEID og wireframes, pa samme made, som User Stories fungerer som et feelles sprog.
De sg@ger alle for, at brugeren klart kan udtrykke, hvilket behov man har. Det ggr man
gennem digitale LEGO klodser, en interaktiv sko eller ved hjeelp af wireframes. De
informationer som risikerede at ga tabt i kommunikationen mellem producent og kunde
eller udvikler og kunde, nar man undersgger, hvad kunden har brug for, de kan nu ikke
lzengere ga tabt.

* Felles sprog

Bade i LEGO Cuusoo og UserVoice ggr man modsat Lead User metoden. Man teenker
ikke pa at finde frem til den bruger, som har den nzeste gode idé, som man kan profitere
af. | stedet lader man alle deltage i bedste Web 2.0 stil og udnytter brugernes mening til at
sortere de mange idéer ved hjeelp af stemmer. | forhold til Lead Users teorien, hvor man
skal finde brugere, der er motiverede for at hjaelpe, har man her at gagre udelukkende med
brugere, der er motiverede, da de ellers ikke bidrager frivilligt. Alt dette er med til at give
kvalificerede forslag og Igsninger.

* Kvalificerede idéer og lgsninger gennem stemmer

Mange af eksemplerne er bygget op omkring Hippels beskrivelse af effektive Toolkits. Det
betyder blandt andet, at brugerne kunne lzere gennem Trial-and-error processer. Hos Atira
skal brugernes innovationer vaere gennemtaenkte, hvorfor en sadan proces ville gavne,
hvis det er muligt. Det kreever pa en eller anden vis, at innovationerne kan testes af
brugeren selv. De sikrede ligeledes gennem deres solution space, at det produkt brugeren
designede kunne fremstilles. Dette er nemt at sikre, nar det handler om fysiske produkter,
hvorimod det er svaerere, nar det et digitale innovationer. En bruger kan eksempelvis
beskrive eller designe et komplekst system, som Atira ikke har ressourcerne til at

producere. Til gengeeld kan man give skabeloner, som der gares i eksemplerne, sa
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brugeren ikke skal starte forfra med at innovere hver gang. Innovationerne er til Pure, sa
det virker oplagt at lave en form for visuelle repreesentationer af Pure som skabelon til
innovationerne.

» Trial-and-Error proces og skabeloner fra Toolkits

Tiden

Det ma ligeledes ikke kreeve for meget tid og for mange kreefter for Atira at indfgre
processen. Eksemplerne giver prever pa, at det dog heller ikke er ngdvendigt at bruge

meget tid pa brugerdreven innovation.

Lead User metoder er effektive og giver kvalificerede produkter, men de kreever tid.
Brugerne skal udveelges, kontaktes og samles, og deres viden og idéer skal behandles. |
LEGO Cuusoo og UserVoice er dette ikke nadvendigt, hvis potentielle Lead Users er
brugere af et system, som de to ovenstaende. Deres idéer vil da blive samlet i systemet og
sorteret efter, hvilke idéer, der er bedst. Atira kan saledes bare lzene sig tilbage og vente
og hgre, hvad brugernes behov er, ved at kigge i det opstillede forum. De kan sa ud fra
oversigten vaelge, hvad der skal fares ud i livet, og hvad der er darlige idéer.

* Idéerne kommer automatisk og sorteret til Atira

Brugerne

Man kan godt fristes til at indfgre en proces i en virksomhed, som understgtter de to fgrste
principper om at det skal vaere nemt og man skal have et udbytte deraf. Det er dog sveert
at lave brugerdreven innovation, hvis brugerne ikke har lyst til at bruge vaerktgjet.
Brugernes motivation er saledes et vigtigt kriterium at overholde, hvis mit forslag skal have

en chance for at blive overvejet.

Alle eksemplerne er pa en eller anden vis bygget op omkring en Cause-and-Effect
simulation, med LEGO Digital Designer og NIKEID som de mest oplagte. Dette er med til
at motivere brugerne, da de far praesenteret resultatet af deres innovation med det
samme. Det kan pa samme made vaere brugbart hos Atira at motivere brugere til at lave
innovationer. Det vil dog kraeve, at der laves en form for simulation, der kan kan visualisere
modifikationer til Pure.

* Motivation gennem Cause-and-Effect simulation
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Jeg sa i alle eksemplerne ligeledes eksempler pa brug af Foggs princip om reduction, hvor
en handling er begreenset til at vaere sa simpel, at den er utrolig nem at udfere. Det virker
maske lidt indlysende, at man skal lave systemer nemme og brugervenlige, men det gar
det ikke mindre vigtigt. Pures brugere er forskere generelt, og der findes bade forskere,
der er steerke i brugen af it og det modsatte, og det er saledes vigtigt at tage hajde for alle
i designet af en Igsning, da lgsningen har ringe veerdi, hvis det kun er halvdelen af
brugerne der benytter den.

* Motivation gennem reduction

Det er muligt at motivere en bruger med anerkendelse — som i Foggs princip om
conditioning. Dette ses eksempler pa i eksemplerne i form af simulationerne, hvor
brugeren selv kan se produktet af hans anstrengelser og i LEGO Cuusoo og UserVoice,
hvor en god idé belgnnes med stemmer - og hos LEGO endda yderligere med penge, hvis
det er en rigtig god idé. Man kan ligeledes treekke pa dette princip i Igsningsforslaget, da
kernen i det, lige som de to eksempler, er brugerdreven innovation.

* Motivation gennem conditioning

Det er forskellige ting der motiverer den enkelte bruger til at innovere i de forskellige
eksempler. NIKEiDs brugere skal motiveres til at kabe sko, hvor Pures brugere skal
motiveres til at forbedre Pure. Pure er en del af forskernes arbejde, og det er et veerktgj,
de er tvunget til at bruge. Derfor ma brugerne veere interesserede i, at Pure imgdekommer
deres subjektive krav til systemet pa bedste vis, hvorfor de ma vaere motiverede til at lave
innovationer. Om de sa laver innovationerne er afthaengig af, hvordan dette skal forega.

* Brugerne er motiverede for at innovere, da Pure er en del af deres arbejde

Lasningen

Ovenstaende analyse har givet nogle punkter, som kan udnyttes i et system til bruger
innovation til Pure. Jeg vil i dette afsnit beskrive disse punkter som et samlet system og

yderligere diskutere, hvordan en faerdig lgsning og proces kan se ud hos Atira.

Den rgde trad gennem systemet skal vaere simpelhed, grundet mangfoldigheden blandt
Pures brugere. Det skal laves sa simpelt og nemt, at alle deltager uden at lade sig

afskraekke. Hvis de mindst it-kyndige aldrig deltager, vil man ikke fa et komplet billede af
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brugernes behov.

Den overordnede struktur i systemet er, at man kan tilfgje idéer og innovationer, og
efterfglgende kan alle de andre brugere give sine stemmer til de forskellige forslag.

Stemmerne kan vaere en motivationsfaktor for individet, der s@ger social accept.

For at ggre det s& nemt som muligt for Atira, skal kommunikationen forega pa et feelles
sprog, som ikke skal oversaettes, lige som med LEGO Digital Designer og NIKEID, hvor
produktet stort set ikke kan misfortolkes af LEGO og Nike. Det optimale vil vaere en
komplet Cause-and-Effect simulation, hvor brugeren har mulighed for at udforme
innovationen, det vil sige Pure og eendringerne hertil. Dette er dog ikke sa nemt som med
LEGO, hvor man traekker pa noget fysisk, som stort set alle har prgvet i deres liv, eller som
med simpel farvelzegning af en sko. Det kraever, at man kan manipulere med Pure, hvilket
maske ikke er realistisk. Det er til gengeeld realistisk at bruge en form for wireframes. Det
skal bruges i sin simpleste form, enten ved det simpleste vaerktgj, der findes pa markedet
integreret i Igsningen eller ved selv at udvikle det til lasningen. Det er sveert at spa om,
hvor mange der vil benytte sadan et veerktgj, men der kan treekkes pa reducerings- og
conditioning princippet i et forsgg for at fa s& mange med som muligt. Skabeloner kan
ligeledes benyttes for at gare det sa simpelt og sa lidt tidskreevende som muligt for
brugeren. Disse kunne veere feerdige wireframes, der repraesenterer de forskellige sider i
Pure, sa der blot skulle treekkes en knap eller boks ind pa siden, hvis det var det man
gnskede. Wireframes kunne fa en Trial-and-Error funktion, hvor brugeren laerer gennem
udformning af innovationen og bliver inspireret til at lave en endnu bedre lgsning. Man kan
forestille sig, at jo mere der ggres ud af et innovationsforslag, jo flere andre brugere far
gjnene op for det og stemmer, og jo mere forpligtigede foler Atira sig til at overveje

forslaget.

For at have en starre sikkerhed for, at de ikke it-kyndige vil deltage i innovationerne, kan
man ngjes med at lave innovationerne som User Stories. Enten de formelle, som vil give
en konsistens i, hvordan innovationerne ser ud, eller de uformelle, som i sin simpleste
form blot er beskrivende tekst. Et alternativ og kompromis til wireframes og User Stories er
screenshots med supplerende tekst. Hvis en bruger har en idé til, hvordan noget kunne
gores anderledes i Pure, kan der tages et billede af stedet, hvor forandringen gnskes og
suppleres med beskrivende tekst. Det kunne vaere spandende at gare plads til bade
wireframes og User Stories i Igsningen, men det vil kraeve, at wireframes er tilvalg, nar

man registrerer en innovation, sa ingen fraveelger at lave innovationen pa grund af, at det
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virker uoverskueligt.

Hvis en innovation far mange stemmer og Atira beslutter sig for at implementere den, kan
der, alt athaengig af, hvor kompleks den enkelte innovation er, veere brug for at mgde, hvor
detaljerne kommer pa plads. Teorien om User Stories ligger op til denne samtale, som er
punktet conversation i de tre c'er (se afsnit User Stories). User Stories er dog ogsa lavet
med henblik pa denne senere samtale. Hvis aendringen drejer sig om flytning af en knap,
er det maske ikke ngdvendigt, men hvis det er en helt ny struktur eller funktion, kan det
veere ngdvendigt. Det er derfor vigtigt, at Atira kan spore, hvem der har lavet
innovationerne, og hvem der har givet dem stemmer med henblik pa at samle folk til en
diskussionen af, hvordan det helt praktisk skal laves. Alternativt kan man, som princippet i
hele veaerktgjet, lade brugerne veelge selv, om de har lyst til at deltage i en workshop
omkring en ny funktion. Man ma saledes forvente at fa samlet kompetente brugere, da der
er stor sandsynlighed for, at de bade er kvalificerede og motiverede, hvis de selv veaelger at

deltage.

Det er nu blandt andet diskuteret, hvordan man kan bidrage til, at brugerne har lyst til at

bruge I@sningen. Motivation og ability burde vaere hgj, som vist pa illustration 31.

Mativation hej
-

Triggers virker her

Trigaers vitker ikke her

o
Ability hej

lllustration 31:

Der mangler séledes blot en trigger for, at brugerne ville ga i gang med at bruge Igsningen.
Nar Pure er en del af deres arbejdspraksis pa universiteterne, sa kan man forestille sig, at

dét i sig selv kan veere en trigger. Hvis de sidder og arbejder i systemet og der er noget
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der irriterer dem eller, at de far en idé, sa burde de saledes abne innovationslgsningen,

hvis min fortolkning af motivation og ability er korrekt.

Mit bud er, at Igsningen vil frigive nogle kraefter hos Atira, hvor man ikke behgver teenke pa

brugeres behov i sa hgj grad i hverdagen, og at det vil kunne forbedre Pure som system.
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Konklusion

Opgaven tager udgangspunkt i mit praktikophold pa 9. semester, hvor jeg oplevede nogle
problemer hos Atira. Min opgave var at deekke nogle af deres brugeres behov inden for et
felt. Jeg fik idéen til at automatisere denne proces, da jeg oplevede utrolig meget spildtid i

arbejdet med at finde frem til de rigtige brugere pa de 4 maneder, jeg var tilknyttet Atira.

Den videnskabsteoretiske og teoretiske ramme, som projektet er skrevet i, er fgrst
beskrevet. Begge udspringer fra min studietid, hvor jeg har arbejdet meget hermeneutisk i
mine projektet og, hvor den skandinaviske systemudviklings tradition og brugerinddragelse
generelt har veeret et stort tema pa min uddannelse, Informationsvidenskab. (se afsnit

Videnskabsteori og teoretisk ramme)

Derefter har jeg benyttet virksomhedsteori til at analyse mig frem til, hvad min Igsning skal
indeholde for, at Atira har lyst til at implementere den (se afsnit Virksomhedsteori). Dette

blev til felgende tre punkter:
* En eventuel implementering skal bidrage med noget hos Atira
* Det skal ikke kreeve for meget tid og kreefter fra Atiras side

* Pures brugere skal have lyst til at benytte I@sningen

Jeg udvalgte derefter en reekke teorier, som jeg vurderede kunne hjaelpe mig i
udformningen af en Igsning (se afsnit Teori). Disse teorier benyttede jeg i en analyse af
eksisterende bruger innovations praksis hos LEGO og Nike, samt tjenesten UserVoice og
metoden wireframes. Disse analyser gav nogle punkter, som jeg kunne bruge i min lgsning
til Atira. (se afsnit What's out there)

Slutteligt kom jeg i sidste analyse frem til, hvordan min Igsning skulle se ud. Lasningen
blev derved skabt ud fra et teoretisk grundlag blandet med inspiration fra eksisterende

praksis andre steder (se afsnit Lasningsanalyse). Hovedtraekkene i lasningen blev:
* Brugervenlighed
* Mulighed for at tilfgje enten User Story eller wireframe som idé til en innovation

* Mulighed for at stemme pa foreslaede innovationer

57



* Forskellige motiverende elementer fra teori

* Mulighed for efterfalgende workshop

Brugervenligheden er essentiel i malet mod at fa samtlige af Pures brugere til at benytte
veerktgjet, da der findes ikke it-kyndige blandt Pures brugere. Alle skal bruge veerktgjet for
at fa et klart billede af behovene blandt brugerne. Ved at skabe innovationen som en
wireframe, lader man brugerne gennemga en laerings proces, hvor de under vejs kan
revidere innovationen. Muligheden for at tilfgje en innovation som en simpelt User Story er
ngdvendig for at fa alle Pures brugere har lyst til at deltage, da alle kan finde ud af at
beskrive, hvad de mener skal laves om i Pure. Muligheden for at stemme pa innovationer
sgrger for, at Atira ikke selv skal ud og behovsafdeekke, da innovationer automatisk bliver
bedgmt af brugerne og saledes sorteret. Hvis en innovation far mange stemmer og
saledes kommer i Atiras s@gelys, kan der vaere behov for en workshop til at diskutere
idéerne, hvis selve innovationen i sin davaerende form ikke er klar og tydelig eller, hvis der

er andre usikkerheder.

58



English abstract

The idea to this thesis came from my 9th semester internship. | was assigned to do some
user need analysis for the company Atira because they got a tip about something in their
system that their users did not like. | wasted a lot of time finding the users with the specific
need | was supposed to find so | though about why Atira did not have some kind of
automate user innovation tool. This project is about designing a user innovation tool and

process for Atira.

| started by describing my view on theory and theory of science, which is hermeneutics
and the Scandinavian system development tradition. Both has come to me through my
education, Human Centered Informatics. My former semester projects is all made in the
hermeneutic spirit and the Scandinavian tradition and userdriven design is something |

have worked with a lot in the past four years. (section Videnskabsteori og teoretisk ramme)

Then | used Activity Theory to analyze and find out what my solution needs to accomplish
for Atira to want to implement it (section Virksomhedsteori). This resulted in these three

bullets:
» Atira needs to benefit from my solution
» Atira can not spend to much time and effort in my solution

* | need the users to like my solution

Then | choose some theories which | thought could help me put together my solution
(section Teori). | used these to do an analysis of the present user innovation process at
LEGO and Nike, the service UserVoice, and the tool wireframes. The analysis resulted in

some bullets | could use in my solution for Atira. (section What's out there)

At last | did my analysis to find out how my solution should be. The solution was then
made from theory and inspiration from the present process elsewhere (section

Lasningsanalyse). The main bullets from the result of my solution was:
* Usability

* The possibility to add User Story or wireframe as an innovation
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» The possibility to vote for the added innovation
» Different motivation elements from theory

» The possibility for a subsequent workshop

Usability is essential because | need all of Pure's users to participate in the process of
making innovations. Some of the users are not computer experts so | need the solution to
be very simple. We need input from all the users to have a complete overview of the user
needs. By making the innovations as wireframes the users go through a learning process
with the possibility to rethink the innovation before submitting it. The possibility of adding
innovations as User Stories is important to get all users to participate because they all
know how to write a sentence. The possibility to vote for innovations means that Atira does
not need to go out and collect user needs because they come to them automatic and
sorted. If an innovation gets a lot of votes and Atira find it interesting then there can be a

need for a workshop to sort out the details if the innovation in the present form is not clear.
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