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ABSTRACT

In this thesis, we try to combine two approaches to user involvement in system design: The
Scandinavian approach to participatory design, and Eric von Hippels ideas about toolkits
for user dominated innovation. As students of Human Centered Informatics at Aalborg
University, the thought of involving end users in the design process is not a new one. The
thought of users designing themselves is however rather new to us. In this thesis we ex-
plore how we can shift the role of the user from testing and evaluating prototypes, to actu-
ally designing an initial prototype. We do this with the expectation that a prototype created
by end users, and the process creating it, will reveal the sticky information that is embed-
ded in the context of use. In relation to this, we try to answer three questions: How do we
create a toolkit for end users? What will the result of this user driven design process be?
And which role do we, as designers, play in the process?

We base our answers to these questions on theoretical reflections on user involvement
in system design, in relations to the Scandinavian approach and von Hippels approach
respectively. Besides our theoretical reflections, our results are based on empirical stud-
ies on user involvement in three different design workshops. Our empirical studies have
shown that end users can take active part in the design process if the following conditions
are fulfilled: The participants in the design workshop need to know the exact purpose of
the design process in which they are involved, and they need to feel competent in relation
to solving the task in question. Furthermore, the participant needs to be presented with a
toolkit that provides a design language familiar to the participant. End users do not neces-
sarily have a strong need for the product or system we want them to design, and the user
is possibly lacking the motivation to participate. As a consequence, the participants in a
design workshop should have the opportunity to put their own mark on the task, so that it
becomes relevant and interesting to them. The fact that these conditions need to be fulfilled
is theoretically substantiated by Wittgensteins theory of language-games, as presented by
Pelle Ehn and Deci and Ryan’s self-determination theory.

If the conditions referred to above are satisfied, it is our belief that the toolkit can help re-
veal the sticky information that is embedded in the context of use. However, this revelation
does not predominantly happen through the design product itself, but through the process
of designing the product.

Through our own experiences in facilitating end user design workshops, we have found it of
great importance that the designer is aware of his/her role as facilitator. It is important to
make it clear from the beginning of the workshop that it is the knowledge of the user par-
ticipants, and not of the designer that is relevant, because the users are the experts when
it comes to knowing something about the context of use. Because this expert knowledge is
not necessarily clear to the users, the main task of the designer is to motivate and support
the users in the design process, but at the same time be aware of, and to give room for the
users own interpretation of the end result.

On the basis of the observations and reflections referred to above, we conclude this thesis
by outlining 9 principles for the creation of a toolkit for end users.
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INDLEDNING

I en kronik i Politiken d. 15/6 2007 stiller Christian Bason, business manager i Rambgll
Management, spgrgsmalet "Kan borgerne forbedre servicen selv?” (Bason, 2007). Bason
stiller spgrgsmalet i forbindelse med, at han i det private erhvervsliv ser en stigende tendens
til, at man med stor succes inddrager brugerne i udviklingen af nye produkter, gennem
sdkaldt brugerdrevet innovation. Artiklen problematiserer, at offentlige myndigheder ikke
p& samme made udnytter borgerne som en ressource i udviklingen af nye services. Ifglge
Bason er et af problemerne, at de offentligt ansatte har den opfattelse, at de er eksperter
i brugernes behov. Men denne opfattelse er farlig iflg. Bason, som skriver, at borgerne jo i
sidste ende er eksperter i deres eget liv. Det er derfor iflg. Bason ngdvendigt, at det offentlige
finder nye metoder til at involvere brugerne i udviklingen af offentlige lgsninger og omseette
det potentiale, som brugerne besidder. Basons artikel bergrer to centrale problemer:

= Hvordan involveres brugerne i designprocessen saledes, at deres ekspertviden
kan omseettes til design af nye produkter, systemer og services?
= Kan brugerne selv designe disse produkter, systemer og services?

Disse to spgrgsmal knytter Bason til begrebet brugerdrevet innovation - et begreb, som vi
selv blev praesenteret for pa 7. semester i forbindelse med vores undervisning i Design og
Systemudvikling. Siden da har vi set begrebet dukke op med stigende hyppighed indenfor
stort set alle brancher. Eksempelvis fremhaeves LEGO (Koerner, 2004) og Apple (Drejer,
2005) som firmaer, der benytter sig af brugerdrevet innovation . Erhvervs og byggestyrelsen
har lavet et program for brugerdrevet innovation (Koerner, 2004) og de offentlige services
skal forbedres gennem brugerdrevet innovation (Bason, 2007). Ordet bruges i mange for-
skellige sammenhzange, og der er naesten ligesd mange definitioner af ordet, som der er
eksempler pa dets anvendelse.

HVAD ER BRUGERDREVET INNOVATION?

Netvaerk for Forskningsbaseret Brugerdrevet Innovation (NFBi) skriver pa deres hjemme-
side at: Brugerdrevet innovation er et af tidens modeord. Alle taler om den, men fa praktiserer
den systematisk og forskningsbaseret. Et eksempel pa en sddan populzr definition af bru-
gerdrevet innovation finder vi i artiklen It-virksomheder skal lzere at bruge brugerne (Elkeer,
2007) i Computerworld. Her beskrives brugerdrevet innovation som en proces, hvor man
inddrager brugerne ved at udspionere og adspgrge dem om alt fra holdninger, adfeerd til
grundleeggende veerdier for derefter pa baggrund af deres udsagn at udvikle brugervenlige
it-produkter (Elkeer, 2007, s. 22). | modsaetning hertil definerer NFBi brugerdrevet innova-
tion saledes:

| NFBi definerer vi brugerdrevet innovation som inddragelse af brugere i produktudviklin-
gen. Og med inddragelse mener vi aktiv og teet inddragelse, pa en made s& den enkelte
bruger eller en veldefineret brugergruppe inddrages i alle faser af produktudviklingen, fra
den speede start frem til det endelige design. (NFBi, 2006)



Der er altsa en stor forskel i forstaelsen af, hvori det brugerdrevne bestar. | Mads Elkeers
definition fra artiklen i Computerworld er det ikke et krav, at brugerne inddrages aktivt i
designprocessen. Det brugerdrevne bestar blot i, at designeren skal tage hgjde for bruge-
rens adfeerd og holdninger i udviklingen. | NBFi's definition skal brugeren inddrages
aktivt og teet. Her er brugeren altsa ikke bare et objekt, som skal studeres, men en aktiv del-
tager i udviklingen. Denne definition kan minde om den made, man traditionelt inddrager
brugerne i den skandinaviske tradition for systemudvikling. Her har man arbejdet med
brugerinddragelse siden 1970’erne, hvor designerne begyndte at fokusere pa, at edb-sys-
temer til arbejdspladser skulle tage udgangspunkt i arbejdssituation og arbejderens viden
om det arbejde, de udferte. | denne forbindelse blev systemdesignerne opmaerksomme pa,
at arbejdernes viden om deres eget arbejde ofte er tavs, og man matte derfor finde nye
metoder, som kunne belyse denne tavse viden. Dette problem lgste man ved bl.a. at ind-
drage brugerne i designprocessen gennem workshops og udformning af prototyper (Green-
baum og kyng, 1991).

Efter vores mening vil det veere sveert at opnd succes med Elkars definition, fordi bru-
gernes viden om deres behov netop er tavs, og det er vanskeligt, hvis ikke umuligt, at opna
brugervenlige produkter ved at adspgrge brugeren. At udspionere brugeren - dvs. lave et-
nografiske undersggelser - kan maske give et kendskab til den information, som ligger i
brugskonteksten, men det vil veere en lang og ressourcekraevende proces. Iflg. gkonom og
professor Eric von Hippel er det netop denne ressourcekraevende proces, som brugerdrevet
innovation? skal veere et alternativ til (von Hippel, 2005). Von Hippel har ligesom designerne
indenfor den skandinaviske tradition arbejdet med at inddrage brugerne i designprocessen
siden 1970’erne. Men hvor den skandinaviske tradition arbejdede ud fra et demokratisk
rationale, arbejder von Hippel ud fra et gkonomisk rationale. Von Hippels opfattelse af
brugerdrevet innovation er langt fra den, vi ser i artiklen fra Computerworld. Von Hippels
opdagede, at nogle brugere lgser deres problemer sa opfindsomt, at man kan tjene penge
pa det. De sdkaldte lead users er brugere, der har sa stort behov for et produkt at de selv
tager initiativ til at udvikle det. Fordi brugere netop er eksperter i deres eget liv, jf. Basons
kronik, bliver disse lead user-innovationer ofte en succes, som kan szlges pa det brede
marked med gkonomisk gevinst (Von Hippel, 1986). Von Hippel (2001) har derfor forsket i
at udarbejde sakaldte toolkits, som seetter brugere i stand til at designe deres egne produk-
ter, som efterfolgende kan seettes i produktion®. | von Hippels version betyder brugerdrevet
altsa, at brugeren simpelthen overtager en stor del at designprocessen.

Det brugerdrevne veegtes tydeligvis forskelligt i de ovenstdende udlaegninger af begrebet,
men heller ikke begrebet innovation, er der enighed om. Anders Drejer (2005), professor i
strategi og forretningsudvikling ved Handelshgjskolen i Arhus, forsgger i sin klumme Bru-
gerdrevet innovation — det store dyr i &benbaringen at gare op med den misforstaede brug af
begrebet brugerdrevet innovation. Heri definerer han innovation saledes:

1En uddybende redeggrelse for den skandinaviske tradition og tavs viden findes i kapitel 2.
2Von Hippel bruger begrebet user dominated innovation.

3 En uddybende redeggrelse for Von Hippels anvendelse af lead users og toolkits findes i kapitel 2.
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Innovation er i sin natur overraskende, ogsa for kunderne, og kan ikke skabes ved at
spgrge kunderne om, hvad de gnsker i dag. Det vil fare til en masse sma forbedringer af
virksomhedens nuveerende produkter, men ikke til innovation, fordi innovation er erkend-
elsesmaessige kvantespring, der kraever, at virksomheden opnar helt nye kompetencer.
(Drejer, 2005)

Vi er enige i, at innovation ikke er sandsynligt, hvis vi blot spgrger kunderne eller brugerne
om, hvad de vil have. Her stagder vi jo netop ind i problemet om tavs viden. Vi er dog ikke
enige i, at innovation ikke kan ske gennem sma forbedringer. Von Hippel beskriver, hvor-
dan mange innovationer er opstaet gennem akkumuleringen af en meengde minor innova-
tions (von Hippel, 2005, s. 21). Og i det hele taget er mange af de eksempler, von Hippel
navner, netop forbedringer af eksisterende produkter, f.eks. opfindelsen af fodstropper til
surfbraetter (von Hippel, 2005, s. 1). Her er der altsa ikke tale om kvantespring, som Drejer
beskriver.

HVORFOR VI FINDER BRUGERDREVET INNOVATION
INTERESSANT

Som naevnt stiftede vi farste gang bekendtskab med begrebet p& 7. semester. Denne erfar-
ing gav os lyst til at arbejde videre med brugerdrevet innovation som udviklingsmetode i
systemudvikling. Som studerende pd Humanistisk Datalogi er det ikke nogen ny indsigt,
at brugerne skal inddrages i designprocessen, da vores uddannelse har rgdder i den skan-
dinaviske tradition for systemudvikling, der som nevnt udggr en lang tradition for at ind-
drage brugerne i designprocessen. Det, vi finder interessant, er von Hippels metoder til at
seette brugerne i stand til selv at designe. Nar vi inddrager brugere i projekter her pa uni-
versitetet, sker det ofte gennem interviews eller test af eksisterende systemer. Von Hippel
har vist, at brugerne er gode til selv at designe lgsninger, sa disse lgsninger opfylder det
behov, der er i brugskonteksten. Vi mener derfor, der kan ligge en fordel i, at lade brugeren
selv designe en lgsning pa problemet, frem for at designeren, som ikke har brugerens viden
om brugskonteksten, designer en lgsning, som brugeren kan teste. Men der er en vaesentlig
forskel pa de brugere, som von Hippel anvender, og de brugere, som vi normalvis inddrager
i designprocessen. Von Hippel anvender sdkaldte lead users, som er udvalgte brugere med
seerligt designpotentiale. Indenfor den skandinaviske tradition, som vi indskriver os i, ind-
drages slutbrugerne, dvs. de brugere som i sidste ende skal bruge det system, der designes.
Der er altsa ingen garanti for, at disse brugere har serlige kompetencer indenfor design.
Spgrgsmalet om brugernes kompetencer i forhold til systemdesign er ikke et nyt spgrgsmal.
Den skandinaviske designtradition er blevet kritiseret af bl.a Clay Spinuzzi (2003) for at
betragte brugeren som en stakkel, der skal hjelpes. Ogsa Inger Lytje (2000) har kritiseret
designernes holdning til brugerne i den skandinaviske tradition. Hun mener, at der er
i traditionen er en opfattelse af, at "brugeren altid har ret” (Lytje, 2000, s. 226), hvilket
underminerer designerens kompetencer. Vi gnsker hverken at betragte brugeren som en
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stakkel, der skal hjzelpes eller afskrive vores egne kompetencer, som designere, sd hvordan
kan vi tage hgjde for disse to kritikpunkter i vores brugerinddragelse?

DETTE SPECIALES FOKUS

| forleengelse af ovenstdende betragtninger er dette speciales fokus, at undersgge:

- hvordan brugen af toolkits i designprocessen kan satte slutbrugeren i stand til selv at
designe.

- karakteren af det resultat, som en sadan designproces munder ud i.

- hvilken rolle vi, som designere kommer til at spille i denne brugerdrevne designproces.

P& baggrund af denne undersggelse vil vi komme med et bud pa nogle retningslinjer for
brugen af toolkits, som designredskab for slutbrugere.

Vores undersggelse er baseret pa tre konkrete erfaringer med brugerdrevet innovation og
anvendelsen af toolkits i designprocessen. Inden vi beskriver vores metodiske overvejelser i
forhold til at behandle disse tre cases, vil vi i naeste kapitel uddybe de to tilgange til bruger-
inddragelse, som vi kort bergrer i denne indledning hhv. von Hippels markedsorienterede
tilgang og den skandinaviske tradition for systemudvikling.
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TEORETISKE OVERVEJELSER OM
BRUGERINDDRAGELSE

I dette afsnit vil vi komme med en uddybet redeggrelse for de to tilgange til bruger-
inddragelse, som dette speciale treekker pa. Som navnt i indledningen er dette hhv. den
skandinaviske tradition for systemudvikling (efterfelgende bensevnes denne blot den
skandinaviske tradition) og det vi har valgt at kalde von Hippels markedsorienterede tilgang.
Malet med dette kapitel er at redeggre for ligheder og forskelle i de to tilgange, sa vi har et
udgangspunkt for at kunne placere vores empiriske materiale i forhold hertil.

RATIONALET BAG BRUGERINDDRAGELSEN 1
DEN SKANDINAVISKE TRADITION

Ifglge Bansler (1987) er der tre traditioner inden for skandinavisk systemudvikling, den
informations-teoretiske, den socio-tekniske og den fagpolitiske. | kraft af vores uddannelse
i Humanistisk Datalogi placerer vi os i den sidstnaevnte kategori (Lytje, 2000). Nar vi i
fremtiden bruger begrebet den skandinaviske tradition, henviser vi altsa til den fagpolitiske
version.

Den fagpolitiske tradition har sin oprindelse i Skandinavien i 1970’erne og 80’erne, hvor
projekter som DEMOS og UTOPIA begyndte at seette fokus pa vigtigheden af brugerinddra-
gelse i systemudvikling. UTOPIA-projektet havde bl.a. til formal at give en gruppe grafikere
en stemme i udviklingen af deres egne arbejdsredskaber og pa den made hgjne kvaliteten
af disse.

One strong goal was to ‘give the end users a voice’ in design and development of computer
support in work places, thus enhancing the quality of the resulting system.
(Bgdker mfl. 2000, s. 1)

Rationalet bag brugerinddragelsen var altsd dels at lave bedre systemer, dels at give ar-
bejderne indflydelse pa, hvordan deres arbejdsredskaber skulle se ud. Fagbeveegelserne
var med til at starte projekterne inden for den fagpolitiske tradition ved at forlange, at me-
darbejderne skulle have indflydelse pa udviklingen af nye it-systemer*. De fgrste projekter
som f.eks. DEMOS og UTOPIA er udarbejdet i samarbejde med fagbevaegelser (Kuhn og
Winograd, 1996).

Den fagpolitiske traditionen opstod efter fagbeveegelsen i 50’erne og 60’erne ellers var ufor-
beholdent positiv over for rationaliseringer og indferelse af ny teknologi pa arbejdspladserne,
og mange fagforbund var gdet ind i et samarbejde med arbejdsgiverne omkring gennem-
forelsen af “produktivitetsfremmende foranstaltninger” (Bansler, 1987, s. 177). Men efter-
handen som man sa eksempler pa, at teknologien rationaliserede arbejdet og overfladig-
gjorde arbejderne, skiftede den positive holdning til teknologien. Vores egen uddannelse er
opstaet pa baggrund af denne steerkt kritiske holdning til den teknologiske udvikling. Inger
Lytje, som var en af initiativtagerne til skabelsen af uddannelsen Humanistisk Datalogi,
skriver i 1983:

4 Vi har valgt at se bort fra de forskellige betegnelser, der har veeret gennem tiden og bruger konsekvent

den nutidige betegnelse "it-systemer”.
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De fleste mennesker har en grov mistanke om at udviklingen pa edb-omradet ikke er til
gavn for dem, og mange er bange og utrygge og fagler sig magteslgse. For edb bliver brugt
til at lave tekniske og administrative systemer som er yderst komplicerede og uoverskue-
lige og naesten umulige at lave om pa. (Lytje, 1983, s. 27).

UTOPIA-projektet byggede pad en antagelse om, at en organisation er konfliktfyldt, og pro-
jektet demonstrerede potentialerne i og problemerne med at arbejde med en organisation,
hvor der er flere grupper, der har forskellige interesser (Bgdker, 1996). | starten var den
fagpolitiske tradition altsa baseret pa en demokratisk tanke om, at arbejderne skulle have
indflydelse pa den teknologi, der blev indfgrt pa arbejdspladsen for at sikre, at de ikke
blev overflgdiggjort eller mistede deres kompetencer. Efterhanden som it er blevet mere
udbredt, betragtes teknologien dog ikke leengere som en trussel og holdningen omkring
artusindskiftet er, at medarbejderne forstar at se pa it som et nyttigt arbejdsredskab frem
for noget, der rationaliserer deres arbejde (Beck, 2002). | takt med denne udvikling er der
ogsa sket et skift i grunden til, at man inddrager brugerne i udviklingen af it-systemer. Det
demokratiske aspekt har faet en mindre rolle, og brugerinddragelsen har mere pragmatiske
arsager. Man vil opdyrke gode relationer mellem ansatte og ledere for at ggre arbejdet mere
udbytterigt, og man inddrager brugerne for at it-systemerne skal veere mere brugervenlige
(Bgdker mfl., 2000).

RATIONALET BAG BRUGERINDDRAGELSE I
DEN MARKEDSORIENTEREDE TILGANG

Vi har i kraft af vores uddannelse rgdder i den skandinaviske designtradition, som inddrag-
er brugerne, pga. af et ideal om at lave s brugbare systemer som muligt og give brugerne
indflydelse pa udformningen af disse. Men dette speciale er som naevnt ogsa inspireret af
en anden tilgang til brugerinddragelse, i dette speciale repraesenteret ved von Hippel. Von
Hippel startede som navnt i indledningen ligeledes i 1970’erne med at forske i brugernes
vigtige rolle i udviklingen af succesfulde innovationer (von Hippel, 1975). Von Hippels ra-
tionale for at inddrage brugerne var altsa ikke i farste omgang, at give brugerne indflydelse
og bedre produkter, men simpelthen fordi han fandt ud af, at visse brugere kunne skabe
produkter, som kunne szlges pa det brede marked med gkonomisk fortjeneste som falge
heraf. Vi har derfor valgt at kalde denne tilgang for den markedsorienterede tilgang. Von
Hippel ser et problem i, at udvikling af nye produkter normalt foregar saledes, at en pro-
ducent undersgger markedet og finder ud af hvilke behov, brugerne har, og derefter seetter
en designproces i gang p& baggrund af en analyse af disse behov. Von Hippel mener, at
man med denne tilgang begar en fejl, fordi man undlader at se p& de lgsninger, som mange
brugere selv finder pa de problemer, de oplever i hverdagen. Hvis producenten, i stedet
for at seette en designer til at udteenke lgsninger pa baggrund af en behovsanalyse, kunne
benytte disse eksisterende lgsninger, ville det fgre til en vaesentlig reduktion i produktions-
omkostningerne (von Hippel, 2005, s. 133). Von Hippels forslag er at laegge hele design-
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processen ud til brugeren, s& man undgar, at sende produkter frem og tilbage mellem
designer/producent og bruger til hhv. test og tilpasning. Forskellen pa disse to tilgange til
produktudvikling er illustreret i lll.1. En naermere beskrivelse af, hvordan brugeren seettes
i stand til at lave og teste prototyper fglger i afsnittet Udformning af toolkits.

Traditional approach Customers-as-Innovators Approach
advanced advanced
development development
; ' interface
design - —> design
build . . build
(prototypes) iterations (prototypes)

interface l

test (feedback)

test (feedback) | l—

Ill.1. Forskellen pa traditionel produktudvikling og von Hippels forslag (Thomke og von Hippel, 2002).

Som designere i den skandinaviske tradition er vores rationale for brugerinddragelse ikke
at tjene penge, men vi mener, von Hippels tanker er interessante i forhold til at ggre proces-
sen med brugerinddragelse simplere. Vi gar jo netop ofte frem efter den traditionelle tilgang,
hvor vi designer en lgsning pa baggrund af brugernes behov, og brugerne tester denne lgs-
ning og giver deres kommentarer. | dette speciale undersgger vi, hvor langt vi kan na, hvis
vi lader brugerne designe selv. Vi indskriver os i den skandinaviske tradition, men vores
fremgangsmade er inspireret af von Hippels forslag til en forenkling af designprocessen.
Yderligere adskiller de cases, vi behandler i dette speciale, sig fra cases som UTOPIA ved
ikke at omhandle udvikling af arbejdsredskaber, som skal anvendes dagligt, men derimod
systemer som skal anvendes en gang i mellem af en bred gruppe. Vi har altsa ikke at ggre
med et asymetrisk magtforhold mellem arbejder og arbejdsgiver, hvor vi skal tage arbejde-
rens parti. Vores rationale for brugerinddragelsen er altsd ikke politisk. Vi inddrager bru-
gerne, fordi vi har en forventning om, at denne inddragelse kan give et bedre resultat.

TO TYPER BRUGERE

Ligesom rationalet for brugerinddragelsen er forskelligt i de to tilgange er det ogsa forskel-
lige typer af brugere, som inddrages. Hvor designerne i den skandinaviske tradition ofte ar-
bejder med at udvikle systemer til en afgraenset gruppe af brugere, f.eks. trykkeriarbejdere
som i UTOPIA-projektet, arbejder man i den markedsorienterede tilgang med at udvikle
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produkter, som kan szlges pa et bredt marked. | den skandinaviske tradition er det altsa
slutbrugere som inddrages, dvs. de brugere, som i sidste ende skal anvende de systemer,
som udvikles. | den markedsorienterede tilgang er det ikke vaesentligt, om slutbrugeren
medvirker i udviklingen af et produkt. | stedet er det vigtigt, at de brugere, som medvirker,
kan skabe et produkt, som kan szlges. | den forbindelse benytter von Hippel begrebet lead
users, som er brugere, der har et seerligt stort behov for, at et bestemt produkt bliver ud-
viklet, og som ogsa har viljen til at ggre noget ved det. Det kan f.eks. vaere cykelentusiaster,
som gerne vil have en mere robust cykel og derfor udvikler ideen til en mountainbike (von
Hippel, 2005, s. 72) Disse brugere vil ofte opleve dette behov leenge fgr det brede marked,
og deres idéer kan derfor veere veerdifulde. Behov for og vilje til at a&endre sin situation er
en afggrende faktor for de brugere, der inddrages i den markedsgkonomiske tradition, hvor
kendskab til den specifikke arbejdssituation er afggrende i den skandinaviske tradition.
De brugere, vi benytter i vores cases, er alle slutbrugere, men til forskel fra skandinaviske
systemudviklingsprojekter som DEMOS og UTOPIA arbejder vi som naevnt med at designe
systemer til en meget stor gruppe brugere hhv. hele Danmark og samtlige deltagere i Kar-
neval i Aalborg.

PROBLEMET: TAVS VIDEN OG STICKY INFORMATION

Selvom brugerne og rationalet for inddragelsen er forskelligt i de to tilgange, arbejder bade
von Hippel og designerne i den skandinaviske tradition med det samme, centrale problem:
Det er vanskeligt at lave systemer/produkter, der opfylder brugernes/kundernes behov.
En hovedpointe i den skandinaviske tradition er, at alle arbejdsopgaver er situerede, og
derfor er det ngdvendigt som designer at opna et indgdende kendskab til de arbejdsopgaver
og arbejdsrutiner, som teknologien skal lgse og indga i, for at veere i stand til at identificere
de ’rigtige” problemer (Greenbaum og Kyng, 1991). Forskerne i UTOPIA-projektet fandt
ud af, at de redskaber, man pa det tidspunkt brugte i traditionel softwareudvikling, ikke
kunne bruges til at beskrive den viden, som arbejderne havde om deres arbejdsrutiner.
Der var brug for et opggr med det Pelle Ehn kalder The Cartesian Approach, hvor man ser
systemer som spejlbilleder af virkeligheden:

Our descriptions are models of these objects and their relations. Based on our maps or
mirror-images of he world we reason about the world and draw conclusions.
(Ehn, 1988, s. 46)

I denne form for systemdesign, som den skandinaviske tradition forsgger at ggre op med,
er tanken, at man kan lave objektive beskrivelser af verden og ud fra disse logisk slutte
sig frem til, hvordan et givent system skal se ud (Ehn, 1988, s. 54). Problemet med disse
formelle beskrivelser er, at de ikke indfanger viden om arbejdsrutiner, fordi denne viden
er tavs eller situeret. Dvs. at den viden, vi bruger i vores arbejde, ofte er ulgseligt knyttet
til de situationer, hvor vi anvender denne viden. Donald Schén (1983) beskriver tavs viden
saledes:
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When we go about the spontaneous, intuitive performance of the actions of everyday life,
we show ourselves to be knowledgeable in a special way. Often we cannot say what it is
we know. When we try to describe it we find ourselves at a loss or we produce descrip-
tions that are obviously inappropriate. Our knowing is ordinarily tacit, implicit in our pat-
terns of action and in our feel for the stuff with which we are dealing. It seems right to say
that our knowing is in our action. (Schon, 1983, p. 49)

Denne tavse viden skaber et problem i systemudvikling, fordi man ofte baserer it-systemer
pa kravspecifikationer. Disse kravspecifikationer kan f.eks. veere baseret pa interviews med
brugerne. Men brugerne kan netop ikke seatte ord pa deres tavse viden, eller i veerste fald
seetter de forkerte ord pa. Schon bruger som eksempel pa dette, at de fleste mennesker kan
holde balancen pa en cykel, men de feerreste ville kunne give den korrekte forklaring pa,
hvordan de beerer sig ad. Mange vil give en forklaring, som er i direkte modstrid med det,
de faktisk ger, nar de sidder pa cyklen (Schon, 1987). Kravsspecifikationer vil derfor ofte
veere utilstraekkelige eller direkte ubrugelige, hvis de anvendes som eneste grundlag for
designet af et it-system.

Hvor man i den skandinaviske tradition taler om arbejderens tavse eller situerede viden,
taler von Hippel i den markedsorienterede tilgang om sticky information (1994). Begreberne
tavs viden og sticky information beskriver begge det forhold, at det er sveert med ord at re-
deggre for, hvordan vi handler i hverdagen i praksis. Von Hippel definerer en informations
"stickyness” som et udtryk for, hvor ressourcekraevende den er at overfgre til en form, som
kan anvendes, af den, der skal bruge informationen:

We define the stickiness of a given unit of information in a given instance as the incremen-
tal expenditure required to transfer that unit of information to a specified form usable by
a given information seeker. (von Hippel, 1994, s. 430)

Selvom von Hippel igen har en gkonomisk tilgang til problemet, belyser citatet ogsa det
problem, som designere i den skandinaviske tradition stgder ind i; at det er sveert at fa
arbejdernes viden repraesenteret pd en made, sa udviklerne kan bruge den til at udforme
it-systemer. Viden om arbejdsgange i en given praksis "kleber” sd at sige s& meget til
brugs- konteksten, at den ikke kan overfares til designeren gennem formelle beskrivelses-
redskaber, sdsom kravspecifikationer. Vi har valgt at bruge von Hippels begreb sticky in-
formation frem for tavs viden i resten speciale, da begrebets ordlyd understreger, at viden
knytter sig til en brugskonktekst og kan veere sveer at lgsrive herfra. Sticky information er
altsa ikke ngdvendigvis tavs, men er vanskelig, at italeszette udenfor informationens kon-
tekst. P& grund af problemet med sticky information har man bade i den skandinaviske
tradition og i den markedsorienterede tilgang arbejdet med at finde metoder, som kan tage
hensyn til denne sticky information og i begge traditioner er mediering® valgt som en vej at

ga.

5Vi har lant begrebet fra virksomhedsteorien, hvis anvendelse i dette speciale, vi redeger for i afsnittet

Virksomhedsteoretisk perspektiv pa brugerinddragelse.
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LOSNINGEN: MEDIERING GENNEM PROTOTYPER OG TOOLKITS

UTOPIA-projektet var nyskabende som udviklingsmetode, fordi der med det kom et skift i
de veerktgjer, man benytter inden for systemudvikling. Hvor man fgrhen havde baseret sit
design pa formelle beskrivelser, begyndte man nu at bruge f.eks. mock-ups og prototyper
til at beskrive brugerens verden (Kuhn og Winograd, 1996) (Bgdker mfl. 2000).

Prototyper har den fordel, at brugeren — afhaengig af hvor detaljeret prototypen er — har
mulighed for at teste og kommentere prototypen, inden det feerdige system programmeres.
Prototyper giver mulighed for, at brugeren kan give udtryk for sin viden gennem handling
jf. Schon-citatet fra fgr. Designeren kan se, hvordan brugeren benytter prototypen, og bru-
geren kan selv blive bevidst om den sticky information, som ligger i dennes arbejdssitua-
tion. Samtidig giver en simpel prototype i f.eks. pap mulighed for, at en bruger uden seerlig
teknisk kunnen hurtigt kan lave s&endringer. Et eksempel fra UTOPIA-projektet er en gruppe
arbejdere, som lavede deres egne prototyper ud fra nogle tekniske tegninger, fordi de fandt
det umuligt pa baggrund af tegningerne, at vurdere om de maskiner, tegningerne viste,
ville passe ind i deres arbejdssituation. Prototyper gav arbejderne en konkret mulighed for,
at afprgve om de maskiner, som tegningerne beskrev, understgttede deres arbejdsproces,
inden maskinerne blev fremstillet, og det ville veere for sent at lave e&endringer. Prototyperne
var lavet i pap, sa enhver let og hurtigt kunne lave endringer, hvis et problem blev opdaget
(Ehn og Kyng, 1991).

PROTOTYPER SOM ET FALLES SPROG

Pelle Ehn (1988) forklarer, hvorfor prototyper er et vigtigt redskab i kommunikationen mel-
lem designere og brugere gennem Wittgensteins teori om sprogspil (Wittgenstein, 1958) For
lige sa vel som sprogspil er sociale aktiviteter: Language-games, like the games we play as
children, are social activities (Ehn, 1988, s. 106), sa er de designprocesser, vi indgar i ogsa
sociale aktiviteter. Wittgenstein kalder det "sprogspil”, fordi det har samme karakter som
spil. Spil kan ikke karakteriseres ved noget alle spil har til feelles, men ved familieligheder.
Dvs. at én gruppe af spil kan have nogle egenskaber tilfeelles, mens en anden gruppe kan
have andre egenskaber til feelles. Samtidig kan en tredje gruppe have egenskaber tilfeelles
med spil fra bade den forste og anden gruppe (Wittgenstein, 1958, § 66-67). PA samme
made har de andre sociale aktiviteter, vi som mennesker indgar i, ikke én falles egenskab,
men familieligheder, og fordi alle mennesker deler livsform, har vi en mulighed for at forsta
hinanden (Husted, 2000). Denne forstaelse opstar ikke kun ved, at vi far forklaret reglerne
for de sociale aktiviteter. Vi leerer reglerne ved at indgd i aktiviteterne, ligesom man nok
kan fa forklaret reglerne for et spil, men forst ved at deltage i spillet, leerer man at beherske
det.

Nar vi som designere planleegger et designforlgb med brugerinddragelse, sa laver vi et
forslag til et nyt sprogspil, som brugerne skal deltage i eller laere. Men vi kan ikke planleegge
det hele - vi ma veere dbne overfor, at brugerne ogsa bidrager til sprogspillet, nar de deltager
i et designforlgb, for reglerne for sprogspil er ikke statiske - de kan a&ndres (Wittgenstein,
1958, § 83). P& den made opstar sprogspillet og reglerne for det i et samarbejde mellem
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designerne og brugerne.

Grunden til, at vi skal lave et nyt sprogspil til og sammen med brugerne er, at de personer,
der har brug for et nyt it-system eller star i en situation, hvor et nyt it-system skal indfgres
i deres hverdag, ikke ngdvendigvis har kompetencerne til selv at udvikle det. De kender s&
at sige ikke det faglige "systemudviklingssprogspil”. Derfor er det ngdvendigt med et sprog-
spil, som de forstar, hvilket f.eks. kan vere at udforme prototyper i pap lgbende gennem
designprocessen. Det, der skal til, for at brugerne kan indgd i designsprogspillet, er, at det
skal have visse familieligheder i forhold til de sprogspil, brugerne ellers indgar i. Prototyp-
erne i UTOPIA-projektet havde starre familielighed med arbejdernes normale arbejde end
de tekniske kravsspecifikationer. Samtidig giver pap og papir arbejderne et designsprog,
som de kan udtrykke sig i, uden at de behgver kende til det "faglige systemudviklingssprog-
spil”.

Hvis designsprogspillet har en familielighed med det sprogspil, brugerne har i brugssitu-
ationen, kan sticky information fra denne brugssituation sa at sige "fglge med” over i det
nye feelles designsprogspil.

En forklaring p&, at man ikke kan f& information om sticky information om brugssitua-
tionen igennem et interview, kan derfor veere, at interviewet ikke har stor nok familielighed
med det sprogspil, brugerne normalt benytter i brugssituationen, og derfor har de i inter-
viewsituationen ikke sprog til at give udtryk for det.

UDFORMING AF TOOLKITS

Ogsa von Hippel har udviklet metoder til at handtere sticky information i brugskonteksten
for at mindske produktionsomkostningerne. Nar et produkt skal designes forholder det sig
ofte sdledes, at producenten er i besiddelse af den tekniske viden, lgsningsinformation, som
er ngdvendig for fremstillingen. Brugeren, som ikke har denne tekniske viden, har i stedet
en stor meengde viden om de behov, produktet skal opfylde, behovsinformation. Feelles for
begge former for information er, at de er sticky, sa hvis en producent udvikler en prototype,
vil det ofte veere ngdvendigt med mange iterationer, hvor produktet bliver sendt frem og
tilbage mellem bruger og producent, som hhv. tester og tilpasser det givne produkt jf. I1l.1
Denne proces kan veere dyr og ressourcekraevende. Von Hippels lgsning er, at producenten
udvikler et toolkit, som skal seette brugeren i stand til selv at udvikle og teste produkter og
pa den made undgd, at prototyper skal sendes frem og tilbage mellem bruger og udvikler.
Toolkittet skal altsa przaesentere brugeren for noget lgsningsinformation, som denne kan
bruge til at designe et produkt der opfylder behovsinformation.

De brugere, som skal benytte toolkittet, skal ikke ngdvendigvis veere lead users, men det er
vigtig, at de har et staerkt need eller behov. Hvis ikke dette behov er til stede, vil brugeren
ikke kunne se en grund til at bruge energi pa at benytte toolkittet. De brugere, der ender
med at bruge et toolkit, vil derfor ofte vaere lead users, selvom det ikke ngdvendigvis er et
krav (von Hippel, 2001, s. 255).

Von Hippel har formuleret en raekke kriterier, som skal veere opfyldt, hvis toolkittet skal
saette brugeren i stand til selv at designe (von Hippel, 2001, s. 151-153).

For det fgrste skal toolkittet give brugeren mulighed for at udfgre komplette "trial and er-
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ror”- cyklusser. Dvs. at brugeren skal kunne lave en prototype af produktet, som brugeren
derefter selv kan teste og tilrette. Dette saetter brugeren i stand til at handle sig frem til et
design, og pa denne made kan den sticky information, som knytter sig til brugerens kon-
tekst, blive inkorporeret i designet. Toolkittet skal ogsa give brugeren et passende solutions
space. Dette betyder, at toolkittet skal sikre, at det resultat, der kommer ud af processen,
falder inden for rammerne af, hvad det er, der skal produceres. Dette solution space kan
veere bredt eller snaevert alt efter, hvad malet med designprocessen er. Derudover skal
toolkittet veere brugervenligt, dvs. at brugeren skal kunne bruge det umiddelbart og skal
kunne designe i et designsprog, som denne er vant til. Dette punkt i von Hippels "toolkit-
opskrift” kan sammenlignes med skabelsen af et sprogspil, som giver mening for brugeren,
som Ehn (1988) arbejder med i den skandinaviske tradition. Et simpelt eksempel, von Hip-
pel neevner, er en person, der skal designe sin egen frisure. | stedet for at forvente, at bru-
geren skal kende til frisgrens designsprog, f.eks. forskellige farve- og klippeteknikker, kan
brugeren vha. et computerprogram designe sin frisure, ligesom man ggr nar man star foran
spejlet derhjemme. Med musen kan personen farve og klippe sit spejlbillede pa computer-
skeermen. Nar personen er tilfreds kan billedet omseettes til instrukser til frisgren, som kan
skabe den gnskede frisure i virkeligheden (von Hippel, 2005, s. 158). Toolkittet kan ogsa
indeholde sakaldte Module libraries, som er nogle standardelementer, brugeren kan tage
udgangspunkt i. Til sidst skal toolkittet sikre, at resultatet af brugerens designproces ogsa
er muligt at seette i produktion. Dvs. at det designsprog, brugeren har brugt, skal kunne
overseettes til det designsprog, der bruges i produktionen.

Bade i den skandinaviske tradition og i den markedsorienterede tilgang spiller medierin-
gen altsa en afggrende rolle, men vi mener samtidig, at der er en vaesentlig forskel i de to
tilgange. | den skandinaviske tradition anvendes prototyper og redskaber til at italeseette
brugernes sticky information om arbejdet, sd designerne kan lave et it-system, der under-
statter deres arbejdsrutiner. Med von Hippels toolkits er det ikke ngdvendigt at italesaette
behov. Det produkt, som brugeren fremstiller, skal optimalt set kunne sattes direkte i
produktion. Produktet i sig selv er udtryk for, hvad brugeren gerne vil have. | dette speciale
giver vi et bud pd, hvordan von Hippels toolkits kan anvendes i praksis til at skabe et feelles
sprogspil, som kan italeseette sticky information. Vi er dog ogsé interesserede i selve det
resultat, som deltagerne kan producere. Jo, mere vi som designere kan laese ud af dette
resultat, jo mere effektiv kan brugerinddragelsen blive.

BRUGERENS ROLLE

I den skandinaviske tradition er det designeren, der i sidste ende skaber produktet pa
baggrund af nogle prototyper, som brugeren har kunnet afprgve og kommentere. | anven-
delsen af von Hippels toolkits er designeren ikke en del af selve designprocessen. Her er
det brugeren, der selv udformer og tester produktet. Den skandinaviske tradition er som
naevnt i indledningen blevet kritiseret af bl.a. Spinuzzi for at betragte brugeren som et of-
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fer (Spinuzzi, 2003). Vores egen uddannelse Humanistisk Datalogi var iflg. Jensen og Lytje
(1993) en del af en forteelling, hvor den humanistiske datalog var helten, som reddede de
stakkels brugere fra de onde teknologi-eksperter (Jensen og Lytje, 1993, s. 38). Selvom
teknologien ikke pa samme made betragtes som en trussel i dag, patager designeren sig
tit rollen som en, der skal hjalpe brugeren mod darlige, ikke-brugervenlige it-systemer.
Men brugeren er pd ingen en stakkel, siger Spinuzzi. | mange tilfeelde kan brugerne selv
lzse deres problemer. Hvis et it-system ikke fungerer, finder brugeren ofte sin egen made
at omgas systemets mangler (Spinuzzi, 2003). Det er netop brugerens evne til selv at lgse
sine problemer, som von Hippel udnytter med sine toolkits. Her overtager brugeren rollen
som designer, og designerens rolle bliver i stedet at udforme et toolkit, s& det opfylder de
fernaevnte kriterier. Brugeren betragtes altsa her som en virkelig ressource i udviklingen
og ikke som en stakkel, der skal hjaelpes. Pa den anden side er formalet med toolkits som
navnt at tjene penge. De brugere, der inddrages, er derfor ikke ngdvendigvis, de men-
nesker som faktisk skal bruge de produkter, der skal designes, men lead users, som har
seerligt kreative evner. | modsaetning hertil arbejder man i den skandinaviske tradition
med slutbrugere, dvs. at de personer, som skal bruge et givent redskab, ogsa selv med i
udviklingen af det. Vi forsgger i dette speciale som neevnt at kombinere de to tilgange ved at
se pa, hvordan von Hippels toolkits kan seette slutbrugere uden seerlige designkompetencer
i stand til at designe deres egne lgsninger.

Vi har i det foregdende benyttet begrebet "bruger” eller "slutbruger”, nar vi omtaler de per-
soner, som inddrages i designprocessen, men vi vil gerne understrege, at vi er klar over de
uheldige associationer, denne betegnelse indebeerer. Greenbaum og Kyng (1991) mener be-
grebet er problematisk, fordi det fokuserer pd mennesket, som en person, der sidder for-
an en skaerm og bruger et system, frem for at fokusere pa det arbejde, som denne person
udfagrer (Greenbaum og Kyng, 1991, s. 3). Viktor Kaptelenin (1996) beskriver det samme
problem inden for HCI-studier, som traditionelt har veeret inspirerede af kognitiv psykologi,
hvor individet og computeren opfattes som to enheder, der interagerer med hinanden i et
information processing loop. Dvs. at computerens output bliver individets input, individet
behandler informationen og skaber et nyt output, som igen bliver computerens input osv.
Problemet med denne tilgang er, at dette loop er lukket, og det er derfor sveert at tage hgjde
for den kontekst, som omgiver computeren og individet. Individet bliver i stedet reduceret
til en komponent i det samlede menneske-maskine-system. En komponent, som f.eks. er
karakteriseret ved, at den husker darligt og kun kan fokusere pa én ting ad gangen. Det
er saledes disse problemer, der vil blive taget hgjde for i designet, mens de problemer, der
knytter sig til konteksten, vil blive overset, sdsom motivation og den arbejdssituation inter-
aktionen er en del af (Kaptelenin, 1996). Ved at bruge begrebet bruger laeegger man indirekte
op til en opfattelse, hvor systemet er i centrum, og brugeren skal forsta at bruge systemet.
| den forbindelse betragtes brugeren ofte som naiv eller dum, hvis vedkommende ikke
forstar at bruge teknologien (Bannon, 1991). Hvis man i stedet fokuserer pa det arbejde,
som teknologien skal understgtte brugeren i at udfgre, skifter rollerne:
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People may not know the technology but they are not naive as to their work; rather it is
the system designers who are "work naive” (Bannon, 1991, s. 28).

Ved at fokusere pa det arbejde, som teknologien skal udfere, bliver teknologien et redskab
til at na et mal frem for at veere et mal i sig selv. Da virksomhedsteorien behandler, hvordan
menneskets handlinger medieres af redskaber for at na et givent mal, vil vi kort inddrage
vaesentlige pointer fra virksomhedsteorien, som den er fremlagt af blandt andre Bonnie
Nardi, Kari Kuuti og Viktor Kaptelinin, da disse alle fokuserer p& dens anvendelse inden for
Human-Computer Interaction og systemdesign.

VIRKSOMHEDSTEORETISK PERSPEKTIV PA
BRUGERINDDRAGELSE

Virksomhedsteorien har sine rgdder i sovjetisk psykologi og var i sin tid en ny made at
forsta individets relation til kultur og samfund med fokus p& menneskets handlinger (Bad-
ker, 1989). Virksomhedsteorien er grundlagt af L. S. Vygotsky i 1920’erne og 30’erne og
videreudviklet af A. N. Leont’ev og A. R. Luria, som indfgrte begrebet activity eller virksom-
hed pa dansk (Kuuti, 1996). | fglge virksomhedsteorien kommer menneskets bevidsthed til
udtryk gennem menneskets virksomhed. Menneskets virksomhed er rettet mod objekter og
er medieret gennem redskaber. Virksomhedsteorien opererer med processer pa tre niveau-
er: virksomhed, handlinger og operationer. Virksomheden er rettet mod motiver, som er
objekter, der opfylder et behov. Handlinger er derimod rettet mod specifikke, bevidste mal.
Virksomhedsteorien skelner altsd mellem de objekter, som motiverer den menneskelige
virksomhed, og de umiddelbare mal, som handlinger er rettet imod. Handlingerne bestar af
en raekke operationer, som er karakteriseret ved at veere automatiserede (Kaptelinin, 1996,
s. 108). Som naevnt medieres den menneskelige virksomhed af redskaber. Redskaberne
kan veere eksterne redskaber som, nar vi bruger en cykel for at komme fra a til b eller det
kan veere interne redskaber, som nar vi bruger vores sprog til at kommunikere med et an-
det menneske. At redskaber medierer vores handlinger betyder, at redskaberne sammen
med den person, der benytter dem danner et functional organ. Det funktionelle organ er
kombinationen af de menneskelige evner og ydre komponenter, som setter mennesket i
stand til at udfare en ny handling eller forbedre en eksisterende. Nar det menneskelige gje
udstyres med et par biller skabes et bedre syn. (Kaptelenin, 1996, s. 109). Men brugen af et
givent redskab er ikke kun med til at give nye muligheder - det seetter ogsa begraensninger
for handlingen:

The tool is at the same time both enabling and limiting: it empowers the subject in the
transformation process with the historically collected experience and skill “crystalized”
to it, but it also restricts the interaction to be from the perspective of that particular tool
or instrument only; other potential features of an object remain “invisible” to the subject.
(Kuuti, 1996, s. 27)
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Redskabet szetter altsd mennesket i stand til at udfgre handlinger, fordi det repraesenterer
en viden om, hvordan den givne handling kan udfgres. Samtidig indebzaerer valg af redskab
ogsa en begraensning. Vi inddrager virksomhedsteorien i denne opgave, fordi den belyser en
vaesentlig pointe i forhold til systemdesign. Nar vi som designere laver systemer, skal disse
systemer stgtte brugerne i deres arbejde eller give dem mulighed for at foretage helt nye
handlinger. Men valg af ét system frem for et andet vil ogsa medfgre nogle begraensninger.
Vi finder det i den forbindelse vigtigt, at vaere opmaerksom pa, hvad det er for nogle motiver,
der ligger bag brugen af et system — hvad er det for nogle overordnede behov systemet skal
opfylde? | fglge virksomhedsteorien ma menneskets virksomhed altid veere den mindste
meningsfulde kontekst, som menneskers handlinger kan forstas i (Kuuti, 1996, s. 26). Dvs.
at det ikke giver nogen mening blot at se pa de konkrete handlinger, mennesker udferer,
hvis ikke man ogséa forsgger at se dem i sammenhang med den bagvedliggende virksom-
hed. Hvis ikke vi far identificeret motiverne for de handlinger, vi analyserer, kan vi komme
til at lave systemer som ikke er optimale i forhold til den overordnede virksomhed. Et eks-
empel kunne veere problemet med at lave systemer til e-leering. Ser man det, at eleverne
lzser opgaver, som selve virksomheden, kommer e-leering til at besta i, at eleverne kan lgse
opgaver pa computeren. Men det at lgse en opgave er netop ikke det overordnede motiv. At
lzse en opgave er kun et delmal i forhold til at opna leering. Et system, som er rettet mod
det mal at lgse opgaver, er derfor ikke ngdvendigvis den mest hensigtsmaessige lgsning, da
der kan veere andre mere relevante delmal i forhold til at opna leering gennem it. Det kunne
f.eks. veere at udnytte muligheden for at lave onlinediskussioner eller sgge informationer
pa internettet. Det er altsd meget vigtigt, at man far identificeret motivet bag de handlinger,
der udfgres. | en undervisningssituation vil det veere oplagt, at motivet bag undervisningen
er leering, men ofte er motiver ubevidste, og det kan derfor veere sveert at afdeekke det egent-
lige motiv for en handling. Vi ser derfor motiverne bag personers eller gruppers handlinger,
som en del af den sticky information, der kan ligge i en brugskontekst, og som vi vil forsgge
at afdeekke gennem vores designworkshops.

Vi har nu beskrevet de teoretiske overvejelser, vi har gjort os i forbindelse med brugerind-
dragelse generelt og i dette speciale. Vi vil herfra beveege os videre til at behandle de tre
casestudier, som resultaterne i dette speciale baserer sig pa. Inden vi gar i gang med en
analyse af disse cases, vil vi i neeste kapitel redeggre for de metodiske overvejelser, vi har
gjort os i forbindelse med casearbejdet.
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METODISKE OVERVEJELSER

De resultater, vi nar frem til i dette speciale, er baseret dels pa teoretisk viden om bru-
gerinddragelse, som vi redegjorde for i forrige kapitel, dels pa konkrete erfaringer med
anvendelsen af brugerdrevet innovation og toolkits i systemudvikling, som vi har gjort os
pa hhv. 7., 9. og 10. semester af vores uddannelse. | dette kapitel beskriver vi, hvordan vi
har arbejdet med de tre cases, som vi inddrager i vores analyse af problemstillingen. P& 7.
semester arbejdede vi med at lave nye former for el-monitorering til danske hjem (FEED-
BACK-projektet), pa 9. semester forsggte vi at udvikle et forslag til en personlig side pa den
nye borgerportal Borger.dk (Borger.dk-casen), og pa dette semester har vi arbejdet med
udviklingen af en ny hjemmeside til Karneval i Aalborg (Karnevalscasen). Feelles for alle tre
cases er, at vi har arbejdet med brugerdrevet innovation som udviklingsmetode, men det
er kun i forbindelse med Borger.dk-casen og Karnevalscasen, at vi selv har arbejdet aktivt
med brugen af toolkits.

METODE PA TO NIVEAUER

De tre cases, vi har arbejdet i dette speciale, med er ikke tre cases, hvor vi afprgver den
samme metode i tre forskellige situationer. | stedet repraesenterer de tre cases hver en itera-
tion i et forlgb, hvor vi forsgger at afklare, hvordan toolkits kan bruges sammen med slut-
brugere. Vi opererer derfor med metodiske overvejelser pa to niveauer. Det ene niveau er
overordnede overvejelser i forhold til, hvordan casearbejdet fgrer os frem til en besvarelse af
vores problemformulering. Det andet niveau er metodiske overvejelser i forhold til den en-
kelte case, hvor vi planlaegger, hvad der skal ske i forhold til at lgse det umiddelbare prob-
lem casen beskeeftiger sig med. | Feedbackprojektet, Borger.dk-casen og Karnevals-casen
er dette problem at lave hhv. en konceptuel prototype til et el-spare-redskab, en personlig
side pa borger-portalen Borger.dk og en ny hjemmeside til Karneval i Aalborg. | hver af de
tre cases arbejder vi altsd hen imod et resultat, som lgser disse problemstillinger. Men den
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FEEDBACK-projektet

[ Problem ]—[ Metode ]—[ Resultat ]

Opsamling pa
konkrete erfaringer
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Opsamling pa
konkrete erfaringer
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(_problem }———_ Metode }——{ Resultat )

Opsamling pa
konkrete erfaringer

Il. 2 : lllustration af casenes rolle i problemlgsningsprocessen
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overordnede problemstilling for dette speciale er ikke at lgse disse problemer, men at svare
pa vores problemstilling: hvordan toolkits kan seette slutbruger i stand til at designe.

| dette kapitel vil vores metodiske overvejelser rette sig mod, hvordan vi arbejder videnska-
beligt med casene for at besvare vores problemstilling. De metodiske overvejelser, vi har
haft i forhold til at n& det umiddelbare mal i de enkelte cases, redeggr vi for i de afsnit, hvor
casene behandles.

AT ARBEJDE MED EN CASE

Nar man arbejder med en enkelt case som baggrund for sin analyse, skal man overveje,
hvad det er, man forventer, casen kan bidrage med.

Stake (1995) skelner mellem to former for casestudier. Den ene slags kalder han for Intrin-
sic casestudy. Her er casen interessant i sig selv. Det kunne f.eks. veere, at man studerer
en bestemt arbejdsplads for at finde ud af, hvorfor medarbejderne ikke kan samarbejde.
Den anden slags kalder han for instrumental casestudy. | denne slags studie skal casen
veaere med til at belyse et stgrre fenomen end casen selv. Det kunne veere at fgrneevnte case
indgik i et arbejde med at finde nye samarbejdsmetoder pé arbejdspladsen. Iflg. Stakes
begreber er vores cases altsd instrumentelle. Vi er ikke interesserede i el-monitorering,
Borger.dk og karnevalet som enkeltstaende tilfeelde. | stedet bruger vi casene til at belyse
et generelt problem om brugen af toolkits i systemudvikling.

GENERALISERING PA BAGGRUND AF ENKELTE CASES

Nar vi inddrager en case i vores undersggelse af et bestemt problem, er det med habet om
at kunne bidrage med en generel viden inden for det problemfelt, casen bergrer. Casear-
bejde er dog blevet kritiseret for netop at veere mangelfuld, nar det drejer sig om at kunne
sige noget generelt pa baggrund af enkelte tilfeelde. Ifl. Flyvbjerg (2006) er det en udbredt
opfattelse blandt kritikere, at en enkelt case ikke kan bruges til at skabe viden, som har
generel karakter, fordi den viden, som kommer frem gennem et casestudie, er subjektiv
og uvidenskabelig. | bedste fald kan en case danne baggrund for hypoteser, som derefter
kan testes systematisk gennem et stagrre antal cases. | Five misunderstadnings about case-
study research (Flyvbjerg, 2006) kritiserer Flyvbjerg denne holdning til casestudiet for at
veere steerkt misvisende. Kritikken af casestudiet som metode beror pd, at der inden for
socialvidenskaberne findes en objektiv kilde til viden, men iflg. Flyvbjerg har de sociale
videnskaber aldrig veeret i stand til at skabe kontekstuafhaengig viden. Den viden, som
skabes, er konkret og kontekstafhaengig, og i den forbindelse er casestudiet en af de bedste
metoder. Men selvom den viden, man opnar, er kontekstafhaengig betyder det ikke, at man
slet ikke kan sige noget generelt ud fra en enkelt case, hvis bare man velger sin case med
omhu. Man kan f.eks. kigge efter en kritisk case, nar man udvalger cases. En kritisk case
er en case, som kan bruges til strategisk at belyse en generel problemstilling. Nar man
veelger sin case, skal man derfor Kigge efter "mest sandsynlig” eller "mindst sandsynlig”.
Flyvbjerg bruger et eksempel med et hospital, hvor man skal undersgge om arbejdet med
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organiske oplgsningsmidler skader medarbejderne. | stedet for at undersgge et repraesen-
tativt udsnit af medarbejdere, som arbejder med oplgsningsmidlerne, kan man veelge en
kritisk case inden for malgruppen, hvor der er mindst sandsynlighed for, at medarbejderne
har taget skade af midlerne, f.eks. en afdeling, hvor sikkerheden er hgj, udstyret er nyt osv.
Hvis man opdager, at medarbejderne tager skade under disse forhold, vil det veere meget
sandsynligt, at man generelt tager skade af at arbejde med midlerne. Man kunne ogsa
have valgt en case, hvor medarbejderne var ekstremt udsat for pavirkning (altsd en "mest
sandsynlig” case). Havde det her vist sig, at medarbejderne ikke havde taget skade af oplgs-
ningsmidlerne, ville man med stor sandsynlighed kunne konkludere, at medarbejderne
generelt ikke tager skade af at arbejde med midlerne. Et andet klassisk eksempel er fundet
af en sort svane, der beviser, at teorien, at der kun findes hvide svaner, er falsk. Finder man
den rigtige kritiske case, kan det altsa vaere muligt at generalisere pa baggrund af et enkelt
tilfeelde. De cases, vi har brugt i dette speciale, har dog en lidt anden karakter.

FORSKEREN SOM REFLEKTERENDE PRAKTIKER

Vi har ikke udvalgt vore cases med henblik pa at be- eller afkrzefte en indledende hypotese.
Casene er altsd ikke udvalgt med henblik p& at skulle vaere mest eller mindst sandsynlige.
| stedet er de tre cases sma bidder af konkret erfaring med at benytte toolkits og bruger-
drevet innovation som udviklingsmetode. At vores cases ikke er udvalgt med henblik pa
at kunne generalisere vores resultater, ger ikke ngdvendigvis vores undersggelse mindre
videnskabelig. Flyvbjerg understreger, at muligheden for generalisering ofte er et overdrevet
mal og citerer i den forbindelse Hans Eysenck for felgende:

Sometimes we simply have to keep our eyes open and look carefully at individual cases
- not in the hope of proving anything but rather in the hope of learning something
(Eynsenck, citeret af Flyvbjerg, 2006, s. 224)

Netop det at lzere noget frem for at bevise, at noget er tilfaeldet, beskriver en af de vaesentlige
forskelle mellem kvantitativ og kvalitativ forskning. Hvor den kvantitative forskning drejer
sig om at forklare, handler den kvalitative forskning om at forsta (Stake, 1995). Vores forsk-
ning har netop handlet om at udvide vores forstaelse af f&enomenet brugerdrevet innova-
tion. Selvom denne viden ikke er formelt generaliserbar, kan den stadig indgad som et vigtigt
element i den samlede mengde viden inden for et bestemt vidensfelt:

That knowledge cannot be formally generalized does not mean that it cannot enter into the
collective proces of knowledge accumulation in a given field of society
(Flyvbjerg, 2006, s. 227)

Den viden, man opnar ved at se pa en enkelt case, kan altsa have general veerdi inden for
et givent forskningsfelt. Malet med vores analyseresultat er derfor, at det kan blive en lille
del af den samlede viden om brugerdrevet innovation og den skandinaviske tradition for
systemudyvikling.
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En lignende tanke findes i Donald Schéns The reflective practitioner (1983), hvor han
beskriver, hvordan forskeren opnar ny viden gennem iterationer af konkret erfaring og ef-
terfolgende refleksioner over disse erfaringer.

| dette speciale udger hver af casene en iteration, som bringer os teettere pa en besvarelse
af vores problemformulering. Efter hver iteration reflekterer vi over vores resultater og
bruger disse refleksioner til at forbedre naeste iteration. | kapitel 2 bruger vi begrebet sticky
information om den viden, som brugere har om deres brugskontekst. P4 samme made kan
vi have sveert ved, at seette ord pa den viden, vi har opndet igennem vores studietid. Lige-
som toolkittet skal hjeelpe brugeren med at udfgre konkrete "trial and error”-processer, har
de tre cases veeret en made at udfare “trial and error’-processer i vores forskning omkring
brugen af toolkits. Brugen af casene har altsa to formal: De skal belyse vores problemstil-
ling, og de skal ggre os til bedre praktikere.

For researchers, the closeness of the case study to real-life situations and its multiple
wealth of details are important in two respects. First, it is important for the development
of a nuanced view of reality, including the view that human behavior cannot be meaning-
fully understood as simply the rulegoverned acts found at the lowest levels of the learning
process and in much theory. Second, cases are important for researchers’ own learning
processes in developing the skills needed to do good research.

(Flyvbjerg, 2006, s. 223)

VALIDERING AF RESULTATERNE

At malet med vores kvalitative undersggelse er at lzere noget nyt frem for at bevise en hy-
potese, betyder dog ikke, at validering af vores resultater er ungdvendigt. Betragter vi os
selv udelukkende som reflekterende praktikere, kan vi selvfglgelig heevde, at validering
er ligegyldig, da vi under alle omsteendigheder gger vores egen forstaelse af feenomenet,
hvilket som naevnt er et af malene med casearbejdet. Men da vores resultater skal indga
i en stgrre sammenhang end blot vores egen leering, er det ngdvendigt at overveje vali-
diteten af vores resultater. Nar vi har at gare med fortolkninger af kvalitativt materiale, er
der ingen endegyldigt korrekte svar, men nogle tolkninger er mere sandsynlige end andre.
Inden for kvalitative studier kan triangulering vaere en metode til at sikre et solidt grundlag
for forskerens fortolkninger (Stake, 1995, s. 107). Triangulering er oprindeligt en metode,
som bruges til sgs, nar et skibs position skal beregnes ud fra stjernernes placering pa him-
len. Har man blot en enkelt stjerne at navigere efter, kan man ikke finde skibets preecise
position. Har man derimod flere stjerner, kan skibets position beregnes - jo flere stjerner,
jo mere preecist kan placeringen beregnes. Det er samme tanke, der ligger bag brugen af
triangulering i analysen af datamateriale. Jo flere "stjerner” man har at navigere efter, jo
mere sandsynlige er de fortolkninger, man nar frem til. Stjernerne er i denne forbindelse
de forskellige perspektiver eller materialer, som kan bruges til at belyse analysedataene.
Det kan veere forskellige teoretiske indfaldsvinkler, eller det kan veere videomateriale sam-
menlignet med deltagerens eller forskernes egne oplevelser. Gennem triangulering bliver
tolkninger underbygget med argumenter og observationer, som udover at sandsynliggare
en tolkning ogsa ger det muligt for en udenforstaende at foretage sin egen triangulering af
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resultaterne (Stake 1995, s. 111).

| dette speciale foretager vi triangulering pa to niveauer: triangulering af vores resultater
inden for de enkelte cases og triangulering af vores overordnede resultat. | de enkelte cases
sker trianguleringen ved, at vi belyser vores materiale fra flere vinkler. | den fgrste case sker
trianguleringen hovedsageligt ved, at vi sammenholder vores egne og vores undervisers
erfaringer med vores teoretiske viden om emnet. | de to sidste cases inddrager vi desuden
videomateriale, plancher og prototyper produceret af deltagerne, samt deltagernes egen
evaluering af caseforlgbene. De tolkninger vi fremkommer med i de enkelte cases kan altsa
understgttes fra forskellige kilder. Har vi f.eks. lavet en tolkning ud fra en udtalelse pa
videoen, kan vi undersgge, om vores tolkning kan underbygges ved at se pa de materialer,
brugerne har frembragt, eller om den stemmer overens med vores teoretiske viden om em-
net. Udover den triangulering, der sker inden for rammerne af den enkelte case, er alle tre
cases med til at triangulere vores overordnede konklusion. Da alle tre cases belyser vores
problemstilling, bidrager de sammen med teoretiske overvejelser hver iseer med en "stjerne”
i forhold til at kunne frembringe et sandsynligt svar pa vores problemformulering.

FORSKEREN SOM OBSERVATOR ELLER AKTIV DELTAGER

Vi har tidligere beskrevet vores cases som instrumentelle, fordi vi ikke interesserer os for
den specifikke case, men for et overordnet problem, som casene kan veere med til at Igse.
Selvom vores cases falder under denne kategori, adskiller de sig p& andre omrader fra den
type case, som Stake (1995) beskeeftiger sig med. Den form for casestudier Stake beskeeft-
iger sig med, kalder han naturalistiske casestudier (Stake, 1995, s. 2). | denne form for
casestudie observerer forskeren naturlige situationer - ideelt set uden at pavirke disse.
Forskeren forsgger altsa at indfange en situation, som den ville have set ud, hvis forskeren
slet ikke havde veeret til stede. Mens observationen er i gang skal forskeren derfor padrage
sig s& lidt opmaerksomhed som muligt (Stake, 1995, s. 44). | vores tilfeelde forholder det
sig anderledes, da vi ikke studerer naturlige situationer, men selv skaber de situationer,
vi analyserer, f.eks. ved at lave en workshop med nogle brugere. Det forhold, at vi tager en
aktiv rolle i skabelsen af vores cases, leder tankerne hen pé aktionsforskningen. Vi vil ikke
benzevne vores metode i dette speciale aktionsforskning, men visse elementer fra aktions-
forskningen er alligevel at finde i vores metodiske tilgang. Vi vil derfor i det fglgende rede-
gere for, hvordan vi inddrager elementer fra aktionsforskningen, samt diskutere hvordan
vores forskning forholder sig til aktionsforskningens idealer.

AKTIONSFORSKNING

Som naevnt bruges cases ofte til at studere feenomener i deres naturlige omgivelser, og for-
skeren forsgger derfor at pavirke det feenomen, som studeres, sa lidt som muligt. Forskeren
kan derefter analysere og fortolke, de indsamlede data. Det bergmte Hawthorne-eksperi-
ment fra 1920’erne viser dog, at det kan veere sveert at undgd, at forskeren pavirker det
faenomen, der observeres. Eksperimentet skulle oprindeligt undersgge, hvordan eendrede
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arbejdsforhold pavirkede produktiviteten for en gruppe fabriksarbejdere. Forsggene viste,
at ligegyldigt hvordan forholdene sendredes, s& steg produktiviteten. Arsagen til arbej-
dernes ggede produktivitet var ikke deres s&endrede arbejdsforhold. | stedet fandt forskerne
ud af, at den ggede produktivitet skyldtes, at arbejderne motiveredes af det faktum, at de
var deltagere i et forsgg (Nielsen, 2004). De problemer, som bliver tydelige i Hawthorne-eks-
perimentet, er, at man som forsker ikke bare kan observere en praksis og derefter analysere
sig frem til en sand konklusion. | stedet ma der ske en hermeneutisk fortolkning af resul-
taterne, hvor forskere og deltagere i feellesskab bliver enige om en passende tolkning. Del-
tagerne skal altsa vaere aktive i skabelsen af ny viden frem for blot at vaere analyseobjekter
(Nielsen, 2004, s. 521). Netop denne aktive skabelse af ny viden er en af de vigtige pointer
i aktionsforskningen®. For at forskning skal kunne kalde sig aktionsforskning skal det in-
deholde elementer af forskning, handling i praksis og deltagelse fra de personer, som er
involverede i en given undersggelse (Greenwood og Levin, 1998, s. 6). | aktionsforskningen
bliver handlinger kvalificeret af forskning, og resultatet af disse handlinger bidrager igen
tilbage til forskningen.

Aktionsforskningen kan fares tilbage til socialpsykologen Kurt Lewins arbejde i 1930’erne
og 40’erne, som lavede en raekke forsgg, der havde til formal at skabe social forandring. Pa
denne made adskilte Lewins studier sig fra forskning, som kun har til formal at bidrage
til sit forskningsfelt. Lewins forskning havde til formal at skabe konkrete andringer i den
praksis, han studerede. Lewins argument for denne form for forskning var at: Research that
produces nothing but books will not suffice (Madsen og Willert, 1997, s. 138). Citatet illu-
strerer et af hovedkarakteristikaene ved aktionsforskningen, nemlig at den er lgsning-
sorienteret. Malet med aktionsforskning er ikke blot at studere sociale problemer, men
at forsgge at lgse disse.(Greenwood og Levin, 1998, s. 4). Aktionsforskningen er derfor et
opger med ideen om applied research: Der findes sand, teoretisk viden, som kan bruges til
lgsning af konkrete, praktiske problemstillinger (Schoén, 1983). | applied research adskilles
tanke og handling, hvilket Greenwod og Lewin finder problematisk:

AR is not applied research. AR explicitly rejects the separation between thought and ac-
tion that underlies the pure-applied distinction that has characterized social research for
a number of generations. Valid social knowledge is derived from practical reasoning en-
gaged in through action. (Greenwood og Levin, 1998, s. 6)

Valid viden skabes altsa gennem handling og diskussion. Validiteten af et aktionsforskning-
sresultat afhaenger af i hvor hgj grad forskningen har lgst det problem som forskningen
drejer sig om:

The credibility-validity of AR knowledge is measured according to whether actions that
arise from it solves problems (workability) and increase participants’ control over their
own situation. (Greenwood og Levin, 1998, s. 76)

8 Aktionsforskning er en bred betegnelse som daekker over forskellige tolkninger. Vi bruger i denne

redeggrelse hovedsageligt Greenwood og Levins (1998) udleegning af aktionsforskningen.
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En anden afggrende faktor i aktionsforskningen er forskerens rolle. | aktionsforskning er
forskeren ikke eksperten, som kan lgse deltagernes problemer. Forskerens rolle er i stedet
at facilitere en feelles leereproces, hvor deltagerne seettes i stand til at lgse deres egne pro-
blemer:

For us, AR aims to enable communities to mobilize their diverse and complex internal res-
sources as fully as possible. (Greenwood og Levin, 1998 p. 11-12)

VORES ANVENDELSE AF AKTIONSFORSKNINGEN

I ovennaevnte citat genkender vi en del af malet med dette speciale. Ligesom von Hippel
arbejder ogsa aktionsforskningen ud fra den forestilling, at mennesker har ressourcer til at
lgse deres egne problemer, og det er netop ud fra denne tanke, at vi har undersggt, hvor-
dan man kan inddrage toolkits i udviklingsprocessen. At vi alligevel ikke vil benaevne vores
metode i dette speciale som aktionsforskning skyldes, at vores overordnede mal ikke er at
&ndre en bestemt praksis for en gruppe mennesker. Vores overordnede mal er, at kunne
give et bud pa, hvordan toolkits kan anvendes i forbindelse med slutbrugere. Som neevnt vil
vi gerne kunne bidrage med resultater, som har generel karakter, hvor aktionsforskningen
primeert arbejder med at sendre specifikke forhold i en specifik konktekst. P& den anden
side er den forskning, vi bedriver i anden og tredje iteration, steerkt inspireret af aktions-
forskningens idealer i forhold til:

- vores rolle som forskere

- problemernes karakter

- resultaternes validitet

- den made, som ny viden skabes pa

Forskeren som facilitator, brugeren som ekspert

| de cases, vi benytter i anden og tredje iteration, fungerer vi som facilitatorer i de work-
shops, vi afholder. Vi prgver at skabe nogle rammer og give deltagerne nogle redskaber,
som kan seette en proces i gang, men det er deltagernes og ikke vores viden, som er interes-
sant. Vi forsgger altsa at finde frem til deltagernes "komplekse, interne ressourcer”. Fordi vi
aktivt beder deltagerne om at udfgre nogle bestemte handlinger, fijerner vi os fra rollen som
neutrale observaterer. Det betyder dog ikke at overvejelser omkring, hvordan vi pavirker
den situation, vi studerer, er ligegyldige. Da deltagernes ressourcer netop er komplekse og
interne, eller som vi far har beskrevet det sticky, er det ikke ngdvendigvis dbenlyst for del-
tagerne, hvorfor de er kvalificerede til at lgse det aktuelle problem. Det er derfor vigtigt, at vi
som forskere ikke kommer til at fremst& som eksperter, men formar, at fa deltagerne til at
forstd, hvorfor deres viden er vigtig. Fgler deltagerne sig kuede af vores tilstedeveerelse, har
vi pavirket situationen og sandsynligvis resultatet i en negativ retning. Det er altsa vigtigt,
at fa deltagerne til at forstd, at vi ikke er tilstede for at observere dem. Vi betragter ikke
deltagerne som analyseobjekter, men som aktive deltagere i forsgget pa at finde lgsningen
pa det givne problem.
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Problemernes karakter

I aktionsforskningen arbejder man med konkrete, kontekstafhaengige problemer med social
forandring for gje. Deltagerne i aktionsforskningen er direkte bergrt af problemet og lgs-
ningen har til formal at skabe en maerkbar forandring i deres liv. UTOPIA-projektet er godt
eksempel pa aktionsforskning, fordi forskerne i faellesskab med arbejderne forsggte at lgse
konkrete problemer p& arbejdspladsen. Vores cases adskiller sig fra dette ved, at vi skal
lave lgsninger, der vedrarer starre grupper, f.eks. alle deltagere i Aalborg karneval eller hele
Danmarks befolkning. Men selvom vi arbejder i en stgrre skala, er de problemer, vi arbej-
der med i casene "rigtige problemer”, og de deltagere, som medvirker i lgsningsprocessen,
er pa en eller anden méade bergrt af problemet. Fordi problemet ikke er neert knyttet til de
personer, der medvirker i lgsningsprocessen, er det igen vores opgave som facilitatorer, at
sgrge for at deltagerne finder problemet relevant for .

Resultaternes validitet

Fordi vi arbejder med konkrete problemer bliver vores kriterium for validitet, hvor godt de
lgsninger, vi kommer frem til, virker. Teoretiske argumenter for udformningen af en be-
stemt lgsning er altsa ligegyldige, hvis lgsningen virker. Det betyder dog ikke, at en lgsning
som ikke virker, ikke kan have nogen verdi. Den kan jo netop danne baggrund for en ny
iteration og udformningen af en bedre lgsning. Den bedste lgsning skal findes gennem af-
prgvning og samarbejde med de mennesker, som skal bruge lgsningen. De retningslinjer,
vi opstiller i dette speciale, skal i sidste ende vurderes ud fra, i hvor hgj grad de virker i
forhold til f& slutbrugere til at designe. Der er altsa ikke nogen endegyldig sandhed — kun
et forelgbigt forslag, som kan afprgves og videreudvikles.

Skabe viden gennem handling

Ovenstaende betyder ogsa at den viden, vi skaber i de enkelte cases, skabes gennem hand-
ling. Vi laver ikke den opdeling af tanke og handling som kritiseres af Greenwood og Levin.
| stedet finder vi en lgsning pa de problemer, vi behandler i casene ved at handle. Disse
handlinger seetter gang i en refleksion og en ny handling. Vores handlinger er inspireret
af teori om brugerinddragelse og toolkits, men vi udgver ikke applied science. Vores hand-
linger skal fgje viden til teorien i ligesd hgj grad, som teorien pavirker vores handlinger. Vi
observerer ikke bare en gruppe brugere - vi inddrager dem i problemlgsningen og far dem
til at handle.

AKTIONSFORSKNINGEN OG DET OVERORDNEDE MAL FOR DETTE SPECIALE

Som nzevnt arbejder vi i dette speciale pa to niveauer: arbejdet med planleegning og ud-
forelse af de enkelte cases og arbejdet med at samle disse erfaringer til et svar pa vores
problemformulering. Dette overordnede problem er ikke et konkret problem i deltagernes
praksis, men et problem, vi som forskere og designere finder relevant. Nar vi forsgger at
lzse dette overordnede problem, forsgger vi altsd at lgse et problem i vores egen praksis.
Vi kunne have valgt at lgse dette problem ved udelukkende at se pa, hvordan andre de-
signere har brugt von Hippels toolkits i systemudvikling, men i stedet har vi selv handlet
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og afprevet metoden i flere iterationer. Nar vi i afsnittet Forskeren som facilitator, brugeren
som ekspert skriver, at vi ikke behandler deltagerne som analyseobjekter, er det altsa ikke
helt sandt. Det er sandt inden for rammerne af den enkelte case, men nar vi bevaeger os
op pa naeste niveau, analyserer vi alligevel deltagernes handlinger for at kunne sige noget
om, hvordan de har handlet med vores toolkit. Men nar vi gar dette, flytter vi ogsa fokus fra
deltagernes problem i casen til vores eget problem i dette speciale; at undersgge brugen af
toolkits i forbindelse med slutbrugere.

Vi har nu redegjort for de metodiske overvejelser, vi har haft i forhold til arbejdet med vores
cases. Vi vil i de fglgende tre kapitler behandle de tre cases med henblik pa at fa opstillet
retningslinjer for brugen af toolkits i forbindelse med slutbrugere. Hvert kapitel praesen-
terer en iteration i forlgbet, hvor vi beskriver casen og reflekterer over resultatet. | denne
refleksion vil vi inddrage relevant teori. Efter hver iteration samler vi op pa de pointer, vi
tager med os i den efterfglgende iteration.
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FORSTE ITERATION: FEEDBACK-PROJEKTET

Denne fgrste iteration beskriver en erfaring, vi har gjort os i forbindelse med undervisning i
Design og Systemudvikling pad 7. semester, Humanistisk Datalogi. Casen vi arbejdede med
i denne forbindelse var FEEDBACK-projektet (AKF, 2006), som handler om, hvordan man
kan gere det nemmere for en almindelig husholdning at f& adgang til information om el-
forbrug og dermed ggre det mere attraktivt at spare pa energien. FEEDBACK-projektet er
ledet af AKF (Anvendt Kommunalforskning), og har deltagere fra forskellige virksomheder
og institutioner. To af disse deltagere er Anne Marie Kanstrup og Ellen Christiansen fra Aal-
borg Universitet, som i forbindelse med undervisning pa 7. semester inddrog os studerende
i projektet. Casen og undervisningsforlgbet var starten pa vores interesse for brugerdrevet
innovation. Beskrivelsen af denne iteration indeholder bade vores egne erfaringer fra arbej-
det med casen i vores undervisning, samt Kanstrup og Christiansens erfaringer fra deres
videre forskning i forbindelse med samme case (Kanstrup og Chrisitansen, 2006).

FEEDBACK-PROJEKTET - VIDEOANAILYSE, SPIL OG PROTOTYUPER

Vores opgave var at finde pa en "gadget”, som kunne fa en husholdning til at spare pa el-
forbruget, og vi skulle udvikle den gennem brugerdrevet innovation. | dette tilfaelde blev
brugerdrevet innovation ikke i farste omgang forstaet som, at brugerne selv skulle designe,
men at vores designproces blev drevet af brugernes gnsker, idéer og behov i brugskontek-
sten. Problemet med sticky information var altsd en central problemstilling i forbindelse
med lgsning af opgaven. Opgavelgsningen var delt ind i forskellige faser. Vi startede med at
filme nogle familier i deres hjem. Videoerne illustrerede familiernes forhold til deres el-for-
brug. Vi blev bl.a. vist rundt i husene og observerede, mens aftensmaden blev tilberedt. P&
baggrund af de indsamlede videodata udvalgte vi nogle klip, som vi mente var seerligt inter-
essante i forhold til at debattere el-forbrug. Klippene skulle bruges til at lave et spil bl.a. in-
spireret Ehn og Sjagrens spil til udvikling af arbejdspladsen i temrervirksomheder i Sverige
(Ehn og Sjggren, 1991). Spillene skulle udformes, s& de kunne give os idéer til, hvordan
vores "gadget” kunne udformes. Det kunne f.eks. ske ved, at deltagerne skulle forteelle his-
torier om el-forbrug, som en del af spillet. Det var tanken, at de familier, som vi havde veeret
pa besgg hos, skulle spille spillene sammen med os, men det kunne af praktiske arsager
ikke lade sig gare, fordi familierne ikke havde tid. | stedet spillede vi hinandens spil, optog
forlgbet pa video, og analyserede derefter de indsamlede data. P& denne baggrund opstod
forskellige idéer til, hvordan vi kunne fa vores familier til at spare pa stremmen. Naeste
skridt var at lave prototyper, som blev afleveret til familierne. Familierne skulle afprgve pro-
totyperne i en uges tid og undervejs lave en videodagbog, hvor de fortalte om deres tanker
i forbindelse med prototypen. De oplevelser, vi havde i forbindelse med kurset, var meget
praktiske og blev ikke behandlet teoretisk efterfglgende. Undervisningen gav os en fornem-
melse af, at der er utroligt meget arbejde forbundet med at inddrage personer ude fra og
disse deltagere har ikke altid tid til at medvirke. Desuden oplevede vi, at der var meget
analysearbejde forbundet med udformningen af prototyperne. Kanstrup og Christiansen
arbejdede videre med FEEDBACK-projektet og gjorde sig i den forbindelse teoretiske over-
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vejelser, om hvordan man inddrager brugeren i designprocessen, iser i forhold til at veekke
brugerens kreative potentiale.

DEN VIDERE FORSKNING

Kanstrup og Christiansen er, ligesom vi er i dette speciale, inspirerede af bade von Hip-
pel og elementer fra den skandinaviske tradition. Kanstrup og Christiansen kunne have
valgt at finde lead users inden for brug af el-monitorering til deres workshop. Det kunne
f.eks. vaere folk, der til daglig arbejdede med monitorering af information eller personer,
som var passionerede el-sparere. | stedet valgte de, at finde brugere i malgruppen, som
var motiverede for at @&ndre deres adfeerd i forhold til el-forbrug. For at sikre at deltagerne
var motiverede, sggte Kanstrup og Christiansen deltagere blandt politisk aktive familier,
da de formodede, at politisk aktive personer har en interesse i at vaere med til at sendre
samfundet. De personer, der blev udvalgt, havde altsd motivationen, men ikke nogen szerlig
ekspertviden i forhold til el-monitorering. El-monitoreringsforslaget blev udviklet ved, at
Kanstrup og Christiansen farst lavede feltarbejde hjemme hos de udvalgte familier. P4 bag-
grund af de data, de indsamlede, udviklede de en konceptprototype, som familierne kunne
afpragve over en periode. Efter denne testperiode blev deltagerne inviteret til en workshop
pa universitetet, hvor de skulle kritisere prototyperne og komme med nye forslag. Til dette
formal havde deltagerne Det Mobile DesignLab (se 111.3) til radighed, som er en reol fyldt
med designmaterialer, udviklet af Kanstrup og Christiansen.

11l. 3: Det Mobile Design Lab
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Efter FEEDBACK-projektets afslutning konkluderer Kanstrup og Christiansen bl.a. at peo-
ple openly interested in re-arranging their environment and its technology, and not ’stuck’
with too much experience, make excellent innovators (Kanstrup og Christiansen, 2006).
Kanstrup og Christiansen leegger i FEEDBACK-projektet veegt pa, hvordan deltagere kan
"vaekkes” (evoking). Von Hippels lead users har et specifikt behov for det produkt, som
skal udvikles, og har derfor et naturligt drive i forhold til at designe produktet. Brugerne i
FEEDBACK-projektet er derimod udvalgt fordi:

They represent a practice so rich, that the professional designers are not able themselves
to determine the constellations of preferences, attitudes and habits that will eventually
determine use. They represent the product context.

(Kanstrup og Chrisitansen, 2006, s. 323)

De repraesenterer altsd den kontekst, produktet skal bruges i, men har som sadan ikke no-
get bevidst behov for at udvikle el-monitorering. Der ligger derfor en stor opgave i at veekke
deres interesse i forhold til emnet og give dem lyst til at designe. FEEDBACK-projektet
viser, at med de rigtige redskaber, kan dette lade sig gare.

OPTAKT TIL 2. ITERATION

Vi ser en raekke problemer i forbindelse med FEEDBACK-projektet, som man kan arbejde
videre med. Selvom Kanstrup og Christiansen bruger von Hippels idéer omkring brugeres
designpotentiale falder en stor del af designprocessen efter vores mening alligevel i hgjere
grad inden for den skandinaviske tradition. Kanstrup og Christiansen lagger ikke hele
designprocessen ud til brugerne. De laver den fgrste prototype, som brugerne derefter tes-
ter. | dette testforlgb laegges der ikke op til, at brugerne selv &endrer prototypen, som ellers
netop er den grundleeggende idé bag toolkit-tanken. Selve toolkittet (Det Mobile Design Lab)
og dermed egentlig designaktivitet introduceres ferst i den afsluttende workshop pa uni-
versitetet. Brugerne har altsa ikke haft et specielt tilpasset toolkit til at videreudvikle pro-
totypen i deres vante omgivelser. Derfor kan man stille spgrgsmal ved, om designprocessen
indfanger den sticky information, som ligger i brugskonteksten i lige sa hgj grad, som hvis
brugerne havde haft mulighed for at designe i deres hjem i forbindelse med afprgvningen af
prototypen. Desuden er det jo designerne, der har lavet den fgrste prototype. Mon brugerne
ville veere kommet frem til de samme idéer, hvis de havde faet lov til at designe "fra bunden”
uden designerens prototype at tage udgangspunkt i? Von Hippel (1986) beskriver en raekke
forsgg, som viser, at hvis personer, inden de skal lgse en opgave, er blevet preesenteret for
mulige lgsninger, kan de have sveert ved at teenke uden for rammerne af disse lgsninger.
Et eksempel er to grupper af forsggspersoner, som bliver stillet en regneopgave, som kan
lgses ved hjeelp af en meget simpel formel. Gruppe 1 har ikke nogen erfaring med denne
slags opgaver. Gruppe 2 har forinden lgst en lignende opgave, som kraever anvendelsen af
en mere avanceret formel end den, som er ngdvendig for at lgse den aktuelle opgave. Den

45



farste gruppe bruger den simple formel til at lgse opgaven. Gruppe 2 opdager ikke denne
simple formel og anvender i stedet den avancerede formel, som de benyttede i fgrste opgave
(Luchins, citeret af von Hippel, 1986, s. 794).

I et andet eksempel bliver to grupper stillet en opgave, som kan lgses ved at lave en papir-
clips om til en krog. Begge grupper far stillet en papirclips til radighed i lesningsprocessen.
Hos gruppe 1 ligger papirclipsen lgst pa bordet, hos gruppe 2 holder papirclipsen sammen
pa en stak papirer. Forsgget viser, at gruppe 1, som ikke har faet clipsens normale funk-
tion praesenteret umiddelbart for opgavelgsningen, er mere tilbgjelige til at anvende den
pa utraditionelle mader. Gruppe 2 har derimod sveert ved at teenke ud over rammerne for
en papirclips, altsd at den skal bruges til at holde sammen p& papir (Duncker, citeret af
von Hippel, 1986, s. 794). Disse to forsgg kan understgtte vores formodning om, at den
indledende prototype kan virke heemmende for deltagernes kreativitet. Samtidig viser eks-
emplet med papirclipsen ogsd, at det Mobile DesignLab er en god idé, nar prototyper skal
konstrueres, da de materialer, som labbet indeholder netop er taget ud af deres vante sam-
menheaeng.

Et andet problem, som vi selv oplevede i arbejdet med FEEDBACK-projektet, var, at der
blev brugt mange ressourcer pa at analysere data og sende prototyper frem og tilbage. Pa
kurset skulle vi som naevnt af to omgange analysere videodata, og omsatte det til hhv.
spil og prototyper. Kanstrup og Christiansen har ligeledes analyseret videomateriale af
flere omgange. Hvis brugerne i stedet var blevet bedt om at lave den indledende prototype,
kunne man maske have sparet noget af det store analysearbejde.

Desuden er brugeres tid kostbar. Vi kan ikke forvente, at de kan stille op til mange ite-
rationer i forhold til afprevning af prototyper. P4 kurset oplevede vi, at vi ikke kunne fa
familierne til at deltage i sa hgj grad, som vi gerne ville. Det kan derfor veere ngdvendigt at
lave et kortere forlgb.

1. iteration har givet os fglgende input:

= Slutbrugere kan designe, hvis de er motiverede, og man sgrger for at veekke deres
kreativitet.

= Det kan maske veere en fordel, at lade brugerne selv designe den indledende pro
totype?

= En indledende prototype skal iflg. von Hippels tanker designes i brugskonteksten,
hvis den skal tage hgjde for sticky information.

= Brugernes og designernes tid er kostbar. Vi vil derfor gerne undga at sende pro
totyper frem og tilbage af flere omgange, samt have store maengder af data,
der skal analyseres. Lgsningen kan som naevnt vaere at lade brugerne de
signe den indledende prototype.
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ANDEN ITERATION: BORGER.DK-CASEN

P& 9. semester beskeeftigede vi os med udviklingen af den nye borgerportal Borger.dk. Ogsa
pa dette semester havde vi interesse for brugerdrevet innovation, og vores mal var at lave
en workshop, hvor nogle fremtidige brugere af Borger.dk skulle na frem til en konceptuel
prototype for en personlig side pa portalen. Inspireret af FEEDBACK-projektet ville vi arbej-
de med slutbrugere uden serlig ekspertviden inden for design af hjemmesider, men vi ville
i modsaetning til FEEDBACK-projektet laegge veegt pd, at brugerne selv skulle designe den
indledende prototype og at designprocessen skulle forega i brugskonteksten, dvs. hjemme
hos deltagerne. Vi ndede dog ikke dette mal, og workshoppen endte med at minde mere om
et udvidet interview, som mundede ud i en planche med en raekke krav til den nye portal.
Vi vil i det fglgende ggre rede for de erfaringer, som vi har gjort os i forbindelse med Borger.
dk-casen og forsgge at forklare, hvorfor vi ikke opnaede det forventede resultat.

SKAV ROLLEFORDELING OG MANGLENDE INFORMATION

Som naevnt fik vi ikke helt det resultat, vi havde habet pd, ud af Borger.dk-casen. Vi ville
gerne have haft en konceptuel prototype, men fik en planche med stikord (se I11.4).

Il. 4: Resultatet af Borger.dk-casen

7 Alle materialer fra Borger.dk-casen er i bilag 4-5-6.
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Da vi skulle udveelge brugere til Borger.dk-casen, var vi meget opsatte pa at fa helt almin-
delige brugere uden seerlig ekspertviden inden for hjemmesidedesign. Da det ikke lykkedes
os at f& nogen til at melde sig frivilligt, tog vi kontakt til to af Peters bekendte - et aegtepar
forst i trediverne, som indvilligede i at medvirke. Borgerportalen Borger.dk henvender sig
til alle borgere i Danmark, s de to deltagere var en del af malgruppen. Desuden havde
deltagerne sma bgrn og vi havde derfor en forventning om, at de ofte var i kontakt med det
offentlig i form af daginstitutioner, lage osv. Men den viden man har om at veere brugere
af det offentligt er i hgj grad sticky. Vi gar jo ikke til daglig rundt og teenker over, at vi er
eksperter i at veere borgere i Danmark. Vores to deltagere har derfor sandsynligvis ikke fglt,
at de havde nogen specifik viden at bidrage med. Dette medfgrte en stor usikkerhed hos
vores deltagere om, hvorfor netop de var blevet udvalgt til workshoppen. Samtidig med,
at de to brugere ikke vidste, hvorfor de var blevet udvalgt, havde de heller ingen abenlys
motivation for at medvirke. De brugte offentlige hjemmesider en gang imellem, men det var
ikke noget, som havde den store indvirkning pa deres liv. Som udgangspunkt var det meget
usandsynligt, at deltagerne kunne designe, fordi de manglede behovet for og motivationen
til at ggre det. Alt dette havde maske ikke veeret et problem, hvis vi havde brugt tid pa at
“vaekke” brugernes kreativitet, som Kanstrup og Christiansen gjorde det i FEEDBACK-pro-
jektet. Men i stedet for at planlaegge et styret forlgb, hvor deltagerne skulle starte med at
spille et spil eller lignende, var vi meget opsatte pd, at det var deltagerne selv, der skulle
styre processen, og vi ville derfor lave sa lidt forberedelse som muligt. Vores forberedelse
bestod i, at vi havde aftalt to mgder med deltagerne hjemme hos dem selv. Den fgrste gang
ville vi bruge til at diskutere, hvad man som borger forbinder med det offentlige for at spore
de to deltagere ind pa hvilke problemstilligner, der kan opsta i forbindelse med Boger.dk.
P& det andet mgde ville vi forsgge at fa sat en egentlig designproces i gang, som skulle ende
ud med en konceptuel prototype. Imellem de to mgder var det tanken, at de to deltagere
havde tid til at teenke over problemet. Udover denne plan havde vi ikke planlagt, hvordan vi
skulle preesentere opgaven for deltagerne. Vi ville som nevnt gerne leegge op til, at det var
et feelles projekt, hvor de vidste lige s& meget om emnet, som vi gjorde. Men fordi deltagerne
ikke rigtig forstod problemet, skabte denne rollefordeling en usikkerhed, som faktisk mod
hensigten medfgrte, at deltagerne fik fornemmelsen af, at det i hgj grad var os, der styrede
workshoppens forlgb. | videomaterialet er der mange ytringer fra deltagerne som f.eks. Er
vi feerdige? (Klip 1, 00:05:28), skal vi sa ga videre? (Klip 1, 00:07:48), eller | teenker pa fami-
lier, ikke ogsa, eller hvad? (Klip 1, 00:03:27). Dette kan indikere, at deltagerne fglte, at det
var os, der skulle afggre om deres svar var gode nok. Rollefordelingen kan vaere lidt af en
balancegang. P& den ene side er det vigtigt, at deltagerne faler sig ligeveerdige med os, sa de
har lyst til at komme med idéer, og ikke fgler sig som "dumme brugere” overfor de "kloge
designere”. Vi havde fra starten en intention om, at vi ville indga i workshoppen pa lige fod
med de to deltagere, men i kraft af, at vi kom og stillede dem en opgave, havde de sandsyn-
ligvis en fornemmelse af at det var os, som var eksperterne, hvilket ovennsevnte udsagn
ogsa bekreefter. Det var derfor en urealistisk forventning, at deltagerne, som ikke havde
nogen klar idé om, hvad det var, de skulle, ville se os som ligeveerdige og af sig selv begynde
at komme med designforslag. | Borger.dk-casen var vi sa fokuserede p3, ikke at virke for

52



dominerende, at vi pa intet tidspunkt fik informeret brugerne klart om, hvad formalet med
workshoppen egentlig var. Hvis vi havde brugt lead users i von Hippels forstand, havde det
maske veeret en fornuftig fremgangsmade, fordi deltagerne pa forhand ville have en klar
forstéelse af problemet. Det havde vores deltagere ikke, og det ville derfor have veeret en
fordel, hvis vi havde givet dem nogle helt klare opgaver eller i hvert fald brugt mere tid pa
at gare problemstillingen klar. Det var tydeligt, at deltagerne slet ikke fglte, at de magtede
den opgave, de blev stillet, som nedenstédende eksempel viser:

Peter: Det vi sa vil prgve at lave sammen nu, det er at vi har nogle post-its og sa kunne vi godt
teenke os at prgve at lave en side med hvad der skulle veere pa ens personlige side

T: Er det ens personlige side nu...man kommer ind pa?

Peter: Altsa, vi tror nok, vi vil have det saddan, at nar man logger ind pa netborger, sa har man
sadan ligesom sin personlige....

Helle: Det kan vi godt prgve

(pause 8 sek)

H: Ok! Det er altsa noget af en opgave | stiller os.

T:Ja

(Klip 2, 00:01:55)

Dette uddrag fra videoen illustrerer, at den kvindelige deltager T er i tvivl om, hvad det er, vi
snakker om, vi er selv i tvivl om, hvad opgaven gar ud pda, og begge deltagere synes, at op-
gaven er for sveer. Mht. rollefordelingen leegger vi (pa trods af vores intentioner om det mod-
satte) op til, at det er os, der bestemmer, hvad deltagerne skal lave: "Det vi sa vil preve at
lave nu...” og "vi tror nok, vi vil have det sddan...”, men vi havde ikke forberedt os nok til at
kunne stille dem en helt klar opgave. Med von Hippels ord havde deltagerne ikke nogen klar
idé om, hvilket solution space, vi arbejdede med. Resultatet blev to forvirrede deltagere.

En anden arsag til forvirringen kunne veere det toolkit vi havde valgt at medbringe til work-
shoppen. Det er netop toolkittet, som skal vaere med til, at definere det solution space, som
vi manglede. | Kanstrup og Christiansen artikel beskriver de, at en vigtig del af at "veekke”
deltagernes kreativitet og at give dem real freedom to innovate (Kanstrup og Christiansen,
2006, s. 326), bl.a. ved at give dem et toolkit, som fremmer kreativiteten.
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TOOLKITTET FORVIRREDE MERE END DET GAVNEDE

Selvom vi som neevnt ikke gjorde sa meget for at varme deltagerne op, havde vi dog en idé
om, at vi matte starte med noget, som kunne spore deltagerne ind p& emnet Borger.dk.
Vi tog derfor 48 billeder rundt i Aalborg, som vi habede ville inspirere deltagerne til at be-
gynde at teenke over sig selv som borgere. Denne tilgang var inspireret af de spil, vi lavede
i FEEDBACK-projektet, som skulle fa deltagerne til at teenke over deres el-forbrug. Nogle
af billederne var tydeligt relateret til emnet Borger.dk, andre havde vi bare taget tilfeeldigt.
Vi havde desuden medbragt en tusch, sa deltagerne kunne skrive deres tanker ned direkte
pa billederne (se Ill. 5).

Ill. 5: Laminerede billeder skulle spore deltagerne ind pa emnet Borger.dk

Billederne var teenkt som en inspiration, der kunne give deltagerne idéer til, hvad en bor-
gerportal kunne indeholde, men mange af billederne forvirrede deltagerne i stedet for at in-
spirere dem. Forvirringen havde méaske noget at gare med maden, hvorpa vi preesenterede
billederne for brugerne. Vi bad dem om at treekke et billede og derefter forteelle, hvad de
kom til at teenke pa i forhold til Borger.dk. Det bevirkede, at deltagerne i stedet for at kom-
me med idéer opfattede billederne som en slags opgave, hvor de skulle finde ud af, hvorfor
vi havde taget netop dette billede, som fglgende ordveksling illustrerer:

(T treekker et nyt kort)

T: Jeg ved ikke, hvad det betyder? Man ma ikke parkere der eller hvad?
H: Nej, der m& man vel godt parkere igen

T: N4, det plejer da at veere i farver
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H: Ikke hvis det ophgrer

(Pause 7 sek. T sukker)

T: s& der m& man endelig parkere

H: Jeg teenker min far engang har lavet sddan et orienteringslgb, hvor man skulle geette
navne pa vejskiltene

T: (Griner): Det tror jeg, ikke vi skal skrive.

T: (henvendt til H): Mangler der parkeringspladser i Aalborg?

H: Nadaa4, det teenkte jeg slet ikke pa.

H skriver "Parkering” pa kortet.

(Klip 1, 00:11:07)

Dette eksempel viser flere ulemper ved de laminerede kort. | dette tilfeelde er kortet et
billede af et skilt, som viser, at "parkering forbudt ophgrer” (se 1ll.6). T begynder straks at
teenke over, hvad billedet betyder. Den lange pause og T's suk kunne indikere, at hun ikke
ved, hvad hun skal stille op med dette billede. H’s historie om farens orienteringslgb kunne
have veeret en sjov association, som man kunne bygge videre p&, men i dette tilfeelde virker
det mere som et forsgg pa at holde samtalen i gang. Sadan bliver det ogsa opfattet af T,
som bare griner og straks forsgger at finde en mere logisk forklaring pa, hvorfor vi har med-
bragt et billede af parkeringsskiltet. Da hun foreslar, at det kunne veere fordi, der mangler

parkeringspladser i Aalborg, svarer H som om, de endelig har fundet lgsningen: Naaaaa.
Kortet bliver betragtet som en opgave, vi har stillet dem.

I1l. 6: Billedet blev opfattet som en opgave frem for inspiration.
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At deltagerne tager billederne som en opgave er forstaeligt nok, nar man teenker pa, hvor-
dan vi praesenterede deltagerne for dem. Havde billederne i stedet veeret en del at et starre
toolkit, hvor de blot havde ligget som en inspiration, deltagerne kunne bruge eller lade
ligge, havde de maske ikke virket sa forvirrende. Vi havde teenkt, at kortene netop skulle
virke som inspiration og havde derfor ogsa taget billeder, som ikke umiddelbart havde no-
get med "det offentlige” at ggre. Men deltagerne tog kortene meget bogstaveligt. | slutningen
af andet mgde siger T:

Der var nogle af de her (billederne) der slet ikke havde relevans til det her (hjemmesiden). Det
blev jeg lidt forvirret over. Men der er maske andre, der vil synes at det er relevant.
(Klip 3, 00:12:55)

Med denne udtalelse indikerer T, at hun ikke har opfattet billederne som inspiration, men
som konkrete forslag til hvilke funktioner, der skulle veere pd hjemmesiden. Samtidig er
hun blevet forvirret over, at nogle af billederne ikke havde direkte tilknytning til det of-
fentlige.

Der er altsa flere problemer med billederne. For det fgrste har vi ikke faet formidlet, hvor-
dan billederne skulle bruges, godt nok. For det andet var nogle af motiverne pa billederne
for naert knyttet til det offentlige, og deltagerne blev derfor foranlediget til at tro, at billed-
erne skulle ses som eksempler p& indhold, der kunne veere pa hjemmesiden. Selv havde vi
heller ikke gjort os helt klart, hvilken funktion billederne skulle have, hvilket som naevnt
forvirrede deltagerne. Vi forméede altsé ikke, at skabe et feelles sprogspil med de to del-
tagere, jf. Ehn (1988).

P& mgde nummer to, havde vi medbragt flere billeder. Denne gang screendumps af forskel-
lige internetportaler (se I11.7).

Ill. 7: Laminerede screendumps fra forskellige internetportaler.
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Billederne var teenkt som inspiration til det designforslag, deltagerne skulle komme frem
til, men igen ndede vi aldrig leengere end til en diskussion af hvilke funktioner, de to del-
tagere godt kunne lide, og hvilke de helst ville undveere. Resultatet blev som neavnt en
planche med stikord, som var meget langt fra noget, vi vil benavne brugerdrevet innova-
tion. Men set i bakspejlet var de materialer, vi havde medbragt, heller ikke et rigtigt toolkit.
Materialerne indeholdt inspiration, men kunne ikke bruges til at skabe et udkast til en
hjemmeside og kunne derfor slet ikke kaldes et toolkit i von Hippels forstand. Toolkittet gav
ikke deltagerne noget designsprog. Derfor var det heller ikke overraskende, at resultatet
ikke blev et designforslag, men blot nogle forskellige billeder med tekst og en planche med
forskellige krav til den nye portal. De informationer, vi fik fra deltagerne, adskilte sig ikke
ret meget fra det, vi selv var kommet frem til inden mgdet. Vi fik altsa i bedste fald bekreeftet
nogle idéer, vi selv havde haft, men fik ikke det konkrete designforslag, som var formalet
med workshoppen. Vi mener heller ikke, at det er sandsynligt, at planchen gav udtryk for
brugernes sticky information, da hele forlgbet bar preeg af, at de to deltagere forsggte at
geette, hvad det var, vi teenkte, og hvad opgaven i det hele taget gik ud pa. Desuden fik
de ikke mulighed for at handle sig frem til en lgsning — workshoppen var i realiteten ikke
en workshop, men et interview, hvilket som naevnt ikke er det bedste udgangspunkt for
afdeekning af sticky information.

HVORDAN SKABES MOTIVATION?

Nar vi ser tilbage pa Borger.dk-casen, star det klart, at manglen p& motivation var en helt
afggrende faktor for workshoppens udfald. De to deltagere forsggte at lgse opgaven, fordi vi
bad dem om det, ikke fordi de folte et behov for at lgse den. Teorien om self-determination
(SDT) (Ryan og Deci, 2000) kan give en forklaring p&, hvorfor denne motivation ikke var
tilstede samt give nogle konkrete redskaber til at opna motivation hos deltagere, der ikke
som udgangspunkt er motiverede for at lgse en opgave. Ifglge SDT er der grundlaeggende
to arsager til at mennesker motiveres til at udfgre en handling. Enten gar de det, fordi de
palaegges at gore det, eller ogsa gar de det, fordi de har lyst. Det vil sige, at motivationen en-
ten kan veere ekstern eller intern. Den interne motivation kan opsta enten fordi, man ved,
at det i leengden vil veere gavnligt, hvis man udfgrer handlingen, eller fordi, man gerne vil
udfere den pageeldende handling for handlingens skyld. | forhold til brugerdrevet innova-
tion, som von Hippel bruger begrebet, vil det sandsynligvis veere den fgrste form for motiva-
tion, som er geldende — man opfinder nye produkter, fordi de i laangden vil ggre hverdagen
lettere eller sjovere. De brugere, vi inddrog i Borger.dk-casen, havde ikke denne interne
motivation. Vi kom jo netop udefra og palagde dem en opgave. | et saddant tilfeelde er det
vigtigt, at deltagerne alligevel kan se et formal med at lgse opgaven, som det er tilfeeldet med
den interne motivation. | den forbindelse skelnes i SDT mellem introjektion og integration
(Deci mfl., 1994). Introjektion er et udtryk for, at deltagerne indvilliger i at lgse opgaven,
men uden at identificere sig med den. | stedet bliver opgaven lgst, fordi deltagerne faler,
at de skal lgse den. Integration beskriver i modseaetning hertil, det der sker, nar deltagerne
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identificerer sig med opgaven og ser en veerdi i at lgse den. Deci mfl. skriver i forhold til in-
tegration at reseach indicates that there will be greater consitency or coherence between the
persons behavior and internal states (Deci, 1994 s. 122) Det er derfor vigtigt, at den opgave,
vi stiller brugerne bliver integreret, da vi jo netop har brug for, at der er en sammenhang
mellem det, de f.eks. udtrykker i ord og handling, og det, de i virkeligheden fgler, hvis vi
skal have viden om kontekstens sticky information. | vores tilfeelde virkede det netop som
om, at opgaven var introjekteret frem for integreret, da deltagerne aldrig virkede oprigtigt
interesserede i at lgse opgaven, men blot lgste den, fordi vi bad dem om det.

INFORMATION, VALGMULIGHEDER 0G MULIGHED FOR AT UDTRYKKE
BLANDEDE FOLELSER

Iflg. Ryan og Deci (2000) er falelsen af kompetence vigtig, hvis man skal fgle sig motiveret
for at lgse en opgave. Vores deltagere folte sig tydeligvis ikke kompetente til at lgse opgaven,
hvilket kan veere noget af forklaringen pa deres manglende motivation. Desuden beskriver
Deci og Ryan (1985) at det er vigtigt for motivationen i forbindelse med en opgavelgsning,
at man har rigeligt med information om opgaven, at man har valgmuligheder, og at man
plads til at udtrykke blandede falelser. | Boger.dk-casen havde deltagerne ikke tilstraek-
kelig med information, og fordi vi endte med, at fortaelle dem, hvad de skulle ggre, havde
de heller ikke ret mange valgmuligheder. Deres eneste valgmulighed bestod i hvilket kort,
de skulle treekke fra bunken. Vi forhindrede selvfglgelig ikke deltagerne i at udtrykke blan-
dede fglelser, men den kvindelige deltager gav udtryk for, at hun ikke brgd sig om, at blive
videofilmet, hvilket maske kan have givet hende mindre lyst til at melde klart ud, nar hun
ikke forstod en opgave. Desuden sad vi hele tiden overfor deltagerne, hvilket sandsynligvis
heller ikke har virket befordrende for deres lyst til eksempelvis at kritisere opgaven.

OPTAKT TIL 3. ITERATION

Vi vil nu samle op pa de erfaringer, vi gjorde os i Borger.dk-casen og opstille de pointer, vi
har taget med os i planleegningen og afviklingen af 3. iteration.

Farst og fremmest er det vigtigt, at deltagerne forstar, hvorfor de skal medvirke, og hvorfor
vi lige netop, skal bruge den viden, de besidder. Dernast er det afggrende, at deltagerne er
motiverede for at medvirke.

Desuden har vi leert fra Borger.dk-casen, at vi som designere skal tage mere ansvar for
planlagningen af processen. | Borger.dk-casen var vi meget fokuserede pd, at det var del-
tagerne, som skulle designe. Von Hippel har flere eksempler pa, at dette kan lade sig gare,
men i disse tilfeelde, er det brugere, som helt uafhaengigt af andre lgser deres egne prob-
lemer, eller brugere som far et meget malrettet toolkit, som preecist udstikker rammerne
for designet. Nar vi vil have brugerne til at designe "pa kommando”, bliver vi ngdt til at tage
et starre ansvar for processen. Det kan vi ggre ved at stille en mere klar opgave og lave et
toolkit med nogle konkrete designredskaber. | Borger.dk-casen kom mgdet til at tage form
af et udvidet interview. Dette kunne have veeret undgaet, hvis vi havde startet med at give
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deltagerne en konkret opgave, hvor de skulle skabe noget i stedet for blot at tale om nogle
billeder. P4 denne made kunne vi fra starten have slaet fast, at mgdet var en workshop og
ikke et interview. En sadan opgave skal tage udgangspunkt i noget deltagerne ved noget
om, fordi det er vigtigt for deres motivation, at de fgler sig kompetente i opgavelgsningen.
Da vi i Borger.dk-casen bad deltagerne om, at komme med et forslag til, hvordan den per-
sonlige side pa Borger.dk skulle se ud, fglte de sig ikke i stand til at lgse opgaven. De to
deltagere viste ikke noget om at lave hjemmesider — de viste noget om, at veere borgere i det
offentlige, og en indledende opgave kunne have vaeret mere rettet mod at udnytte denne
viden.

For at undgd, at deltagerne bliver forvirrede, er det ngdvendigt at fa praesenteret formalet
med workshoppen bedre og gere det helt klart for deltagerne, at malet er at lave en proto-
type. De skal have den ngdvendige information om opgaven. Desuden virker det neeppe be-
fordrende for den kreative proces, at vi sidder overfor deltagerne under hele forlgbet. Dette
vil styrke deres opfattelse af, at vi er eksperterne og vil sandsynligvis heemme deres lyst til
at give udtryk for blandede falelser.

Derudover skal vi ngje overveje formalet med de forskellige materialer, vi medbringer. Ma-
terialerne skal laegge op til, at man kan udfolde sig kreativt og give valgmuligheder — det er
sandsynligvis ikke nok med billeder og post-it's. Hvis vi pa forhand tager billeder, skal vi
gere os klart hvilken rolle disse billeder spiller og sgrge for, at malet med billederne ogsa
er klart for deltagerne. | FEEDBACK-projektet var det en succes, at lade deltagerne selv
tage billeder med polaroidkamera. Pa den made bliver deltagerne aktiveret og tager selv
styringen. Generelt vil vi prgve at lade materialerne indga som en del af en veerktgjskasse
og ikke som diskussionsopleeg, som i Borger.dk-casen viste sig at fore til en form for ud-
videt interview. Vi fik gennem workshoppen bekreeftet at brugere, som hverken har nogen
specifik viden eller nogen motivation for at @&ndre tingenes tilstand, ikke umiddelbart fgler
sig ansporet til at udarbejde designforslag.

Vi har taget fglgende pointer med i 3. iteration:

= Deltagerne skal have et helt klart billede af, hvad formalet med workshoppen er

= Deltagerne skal have konkrete opgaver, som tager udgangspunkt i det, de ved
noget om.

= Toolkittet skal give valgmuligheder, sa deltagerne kan finde deres eget fokus pa
problemet. Samtidig skal det skabe rammer, s resultatet ikke bliver en planche
med stikord, nar malet er en prototype pa en hjemmeside.

= Man skal veere opmaerksom pa rollefordelingen. Designerne skal turde tage
styringen péa processiden, dvs. give konkret opgaver og forklare meningen med
workshoppen, mens deltagerne skal fale sig som eksperter i forhold til lgsningen
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TREDJE ITERATION: KARNEVALSCASEN

| vores tredje og sidste iteration har vi brugt udviklingen af Karneval i Aalborgs hjemme-
side som case. Analysen af denne iteration er den mest omfattende, da vi har beskeeftiget
os mest indgdende med denne case. Fordi vi havde erfaringer fra FEEDBACK-projektet og
Borger.dk-casen, at bygge videre pd, ligger der langt flere overvejelser bag udveelgelse af
case og planleegning af workshop i denne tredje iteration.

BESKRIVELSE AF KARNEVALSCASEN

| de to forste iterationer gjorde vi os ikke nogen seerlige overvejelser i forbindelse med
udveelgelse af case. | forhold til Flyvbjergs (2006) kategoriseringer af cases var vi i denne
iteration ude efter en case, som var "mest sandsynlig” i forhold til at give succes med an-
vendelsen af toolkits. Ikke fordi vi ville afkraefte en hypotese, men fordi vi gerne ville skabe
de mest optimale forhold for afprgvningen af toolkits i forbindelse med slutbrugere. Vi
ville gerne have de elementer, som mislykkedes i Borger.dk-casen, til at lykkes. De opti-
male forhold forsggte vi at skabe dels ved at veelge en case, som gav mulighed for at finde
nogle brugere, som fglte et specifikt tilhgrsforhold til det problem, som skulle behandles
og dels ved at tage hensyn til vores tidligere erfaringer i planlaegningen af workshoppen.
Vi vil derfor starte med at beskrive casen og redeggre for, hvorfor valgte den. Derefter vil
vi argumentere for de valg, vi traf i planleegningen, og udfgrslen af workshoppen. Til sidst
vil vi fremlaegge vores analyse af resultatet, som viser, hvordan vores workshop pa mange
punkter var en succes.

KOORDINATORENS ONSKE

Karneval i Aalborg er en arligt tilbagevendende begivenhed med ca. 30.000 deltagere. Del-
tagerne kommer fra flere forskellige lande. Alle er velkomne til at deltage i det store kar-
nevalsoptog, som ender i Kildeparken i Aalborg, hvor der efterfglgende er fest til langt ud
pa natten. Deltagernes forberedelse spaender bredt fra organiserede sambagrupper, som
optraeder med dans og musik i karnevalsoptoget, til enkeltpersoner som klaeder sig ud i en
sort affaldsszk pa selve dagen.

Karnevalskoordinatoren for Karneval i Aalborg har udtrykt gnske om, at de forskellige del-
tagere far bedre mulighed for at komme i kontakt med hinanden og udveksle idéer far og
efter karnevalet, s& man pa den made kan udvide karnevalet til at veere sterre end blot den
en uge om aret, hvor karnevalet lgber af stablen. Udover at deltagerne kan fa et feellesskab,
som raekker ud over selve karnevalet, vil en saddan side ogsa give koordinationsgruppen
mulighed for at falge med i, hvad der foregar i forbindelse med forberedelsen i de forskellige
grupper. Karnevalet har tidligere eksperimenteret med at lave et forum, men det blev lukket
igen pga. spam. Karnevalet har knappe ressourcer i forhold til udvikling af hjemmesiden og
et evt. forum, og de har derfor taget kontakt til Aalborg Universitet. Ideen om et forum er
opstaet hos karnevalskoordinatoren, og der er ikke blevet lavet undersggelser for at finde
ud af om deltagerne i karnevalet har et behov for dette forum eller en ny hjemmeside. Der-
for tilbgd vi at lave en workshop, hvor vi ville f& en gruppe deltagere til at komme med et
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forslag til, hvordan den nye hjemmeside kunne se ud. Vi teenkte, at casen var god, fordi det
at veere deltager i karnevalet er en mere konkret oplevelse end f.eks. at vaere borger i Dan-
mark. Vi havde en bedre defineret gruppe at veelge ud fra, og der var stgrre sandsynlighed
for at deltagerne ville fgle, at de havde en konkret viden at bidrage med.

UDVALGELSE AF DELTAGERE

Selvom vi med karnevalscasen arbejdede med en mere afgraenset malgruppe end i Borger.
dk-casen var malgruppen stadig meget bred, og ikke alle kunne forventes at veere lige mo-
tiverede. Da gnsket om et karnevalsforum var udtrykt af karnevalskoordinatoren og ikke
af faktiske deltagere i karnevalet, havde vi ingen garanti for, at vi kunne finde deltagere,
som var motiverede for at lgse dette problem. Vi stod altsa igen i en situation, hvor det var
vores opgave at motivere deltagerne. Vi teenkte, at denne motivation var nemmere at skabe,
hvis vi valgte deltagere, som var serligt engagerede i karnevalet, da denne type deltagere
maske ville kunne se en fordel i at udvikle karnevalets hjemmeside. Vi tog derfor kontakt
til en karnevalsgruppe, som i falge karnevalskoordinatoren var kendt for at veere seerligt
engageret i karnevalet. Gruppe, som sagde ja til at medvirke i workshoppen, bestod af ca.
30 meaend og kvinder i alderen 20-50 ar, som hvert ar deltager i karnevalet. P& deres hjem-
meside (www.alkoholdet.dk) kan man laese, at gruppen i 2006 dannede en forening, og at
de starter forberedelsen til karnevalet ca. seks maneder far optoget finder sted (Alkoholdet,
2007). P4 hjemmesiden kan man ogsa finde beskrivelser af deres arbejde med vogn og
kostumer, billeder og video fra de forskellige ar, de har veeret med i karnevalet, presseom-
tale af gruppen, ofte stillede spgrgsmal, samt en gaestebog, hvor sidens besggende skriver
hilsner og kommentarer til gruppen. Pa et helt ar er der dog kun 12, der har skrevet i
geestebogen, sa den fungerer altsa ikke som et forum, hvor deltagere i karnevalet udveksler
idéer og erfaringer. Men medlemmerne har tidligere vist stor interesse for udviklingen af et
karnevalsforum, og da karnevalet i en kort periode havde et forum var karnevalsgruppen
iflg. koordinatoren nogle af den, der brugte det mest. Umiddelbart virker medlemmerne i
karnevalsgruppen altsd motiverede for at hjeelpe med at udvikle karnevalets hjemmeside,
fordi det at deltage i karnevalet tydeligvis spiller en stor rolle i deres liv.

Et andet plus ved vores valg af denne karnevalsgruppe var, at vi her havde mulighed for at
lave en workshop, mens deltagerne var i deres vante "karnevalskontekst”. En af de vigtigste
pointer i von Hippels toolkit-tanke er, at tilpasningen af et produkt skal foregd i brugs-
konteksten, da det pa denne made bliver nemmere at fa adgang til den sticky information,
som ligger i denne kontekst. | FEEDBACK-projektet blev deltagerne som naevnt taget ud
af denne brugskontekst, da de skulle designe. Selve designworkshoppen var placeret pa
universitetet. Men da sticky information findes i brugskonteksten, var det vigtigt for os, at
workshoppen blev afholdt i de omgivelser, hvor deltagerne normalt forbereder sig til kar-
nevalet. Dette havde vi mulighed for i karnevalscasen, fordi deltagerne mgdtes flere gange
om aret for at sy og lave vogn hjemme hos en af deltagerne. Ved at la&egge workshoppen pa
en dag, hvor deltagerne alligevel skulle mgdes, var der bedre mulighed for, at deltagerne
kunne inddrage deres sticky information i designprocessen.
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PLANLAGNING AF WORKSHOPPEN MED KARNEVALSGRUPPEN

| Borger.dk-casen havde vi ikke gjort os ret mange overvejelser om planleegningen af work-
shoppen, dels fordi vi ville have indsamlet nogle hurtige erfaringer, dels fordi vi havde en
forestilling om, at brugerne ville fole, at vi bestemte for meget, hvis vi pa forhand havde
planlagt, hvad de skulle lave. Som nzvnt viste det sig dog, at denne disponering var en
darlig idé, da de manglende rammer gjorde deltagerne usikre. | forbindelse med karnevals-
casen lagde vi derfor et stort arbejde i at lave en detaljeret planleegning af workshoppen,
som tog hgjde for den kritik, vi havde til Borger.dk-casen:

< Vi ville sgrge for at deltagerne forstod, formalet med workshoppen.

= Vi skulle give deltagerne konkrete opgaver, som tog udgangspunkt i det, de vidste
noget om.

= Vi ville lave et toolkit, som gav valgmuligheder og skabte klare rammer.

= Og endelig ville vi vaere mere opmeerksomme pa vores egen rolle som facilitatorer
frem for eksperter.

Vi vil i det fglgende beskrive, hvordan vi tog hgjde for disse punkter i planleegningen af
workshoppen.

FORMAL MED WORKSHOPPEN

Det var som sagt karnevalskoordinatorens gnske at f4 en hjemmeside med et forum eller
lignende, hvor deltagerne i karnevalet kunne holde kontakten med hinanden fagr og efter
karnevalet. Vi var usikre pa, hvor specifikt, vi skulle fremlaegge denne idé for deltagerne.
P& den ene side ville vi ikke give deltagerne for mange lgsningsforslag pa forhand, fordi vi
gerne ville vide, hvad deltagerne egentlig havde brug for og lyst til. Vi ville altsa ikke kraeve
at siden skulle indeholde et forum, hvis det nu ikke var det, deltagerne havde lyst til. Fordi
formalet med workshoppen netop var at afdeekke behov skulle deres solution space vere
stort nok til, at de kunne give udtryk for deres virkelige behov. Hvis vi pa forhand kraevede,
at der skulle veere et forum, ville vi ikke finde ud af om dette virkelig var et gnske fra del-
tagerne.

P& den anden side er en udviklingssituation ofte sddan, at brugere inddrages i udviklingen
af et specifikt produkt - i dette tilfeelde en hjemmeside. Vi besluttede derfor, at det overord-
nede formal med workshoppen var, at deltagerne skulle komme med et forslag til en hjem-
meside, men derudover ville vi ikke stille krav til indholdet. Vi valgte, at praesentere for-
malet med workshoppen som "Skab karneval pa nettet aret rundt”, da vi syntes, at denne
titel indfangede koordinatorens gnske, samtidig med at titlen var dben for deltagernes egen
fortolkning.

PLANLAGNING AF KONKRETE OPGAVER
Som vi tidligere har veeret inde pa, viser vores erfaring fra Borger.dk-casen, at det er ngd-
vendigt med nogle konkrete opgaver, som tager udgangspunkt i noget, som deltagerne ved
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noget om. Formalet med at anvende brugere i designprocessen er jo netop, at brugerne har
en viden, som vi designere ikke har. Det er derfor vigtigt, at opgaverne er rettet mod denne
viden frem for at tro, at brugerne uden videre kan lgse designerens opgaver. | Borger.dk-
projektet kom vi darligt fra start, fordi deltagerne ikke vidste, hvad det var, de skulle, og
derfor ikke fglte sig kompetente til at designe et lgsningsforslag. | karnevalscasen var vi der-
for meget opmaerksomme pa at give deltagerne denne fglelse af kompetence lige fra starten.
| stedet for blot at bede dem ga i gang med at lave et forslag til en hjemmeside lavede vi der-
for en lille opvarmningsopgave, som udover at give farnaevnte fglelse af kompetence, skulle
veekke deres kreativitet og give dem lyst til at designe. Opgaven gik ud pa, at de vha. po-
laroidbilleder pa en planche skulle illustrere, hvad de forbandt med "karneval aret rundt”.
Denne opgave trak netop pa deltagernes unikke viden. Vi ville ikke kunne svare pa, hvad
karneval aret rundt indebzerer, for det indebeerer ikke noget for os. Deltagerne havde derfor
muligheden for at forteelle os noget, som vi ikke vidste i forvejen, og pa& den made kunne vi
med det samme fa slaet fast, at det var dem og ikke os, der var eksperter inden for det at
veere deltager i karnevalet. Desuden var opgaven nem at lgse. Det var ikke en opgave, som
ville give deltagerne samme “det var godt nok noget af en opgave”-fglelse, som deltagerne
i Borger.dk-casen havde. Udover at virke motiverende skulle den fgrste opgave ogsa give
deltagerne et konkret udgangspunkt at arbejde videre med, nar de skulle lave forslaget til
hjemmesiden. Opgaven bestod derfor ogsa i at veelge fem funktioner til hjemmesiden, som
de fandt seerligt relevante. Vi synes denne opgave var overskuelig samtidig med, at den gav
dem noget konkret at arbejde videre med (se bilag 1 for opgaveseddel 1).

Nar deltagerne havde lgst opgave 1, mente vi, at de ville veere kleedt pa til at ga i gang med
den primeere opgave: Lav et forslag til en hjemmeside, som kan skabe "Karneval pa nettet
aret rundt”. Fordi vi valgte, at reducere vores designforlgb til en enkelt workshop af 2-3
timers varighed, var der ikke tid til, at deltagerne kunne afprgve og tilrette deres prototyper.
Denne mulighed for at afpreve prototyper er iflg. von Hippel et vigtigt element, nar man
skal have adgang til brugerens sticky information. Som et alternativ til denne afprgvning og
tilretning over en langere periode, valgte vi, at deltagerne skulle kommentere hinandens
prototyper. P& denne made gav vi mulighed for, at der sa at sige kunne veere to iterationer
i deltagernes udviklingsproces. Fgrst skulle de lave en prototype, som kommenteres af de
andre deltagere, og derefter skulle de rette prototypen til efter den feedback, de fik (se bilag
2 for opgaveseddel 2).

UDFORMNING AF MATERIALER

Da vi udformede materialerne til brug i workshoppen forsggte vi at undga, at materialerne
skabte forvirring, ligesom de laminerede fotos gjorde i Borger.dk. | stedet for selv at finde
billeder, som kunne inspirere deltagerne, gav vi dem en stak gratisaviser og reklamer og et
polaroidkamera, tuscher, post-its, sakse, lim og papir. Disse materialer var i modsatning
til Borger.dk helt neutrale, forstadet pa den made, at vi ikke pa forhndnd havde lagt noget
mening i materialerne. Deltagerne kunne enten finde inspiration i tilfeeldige reklameblade,
eller de kunne tage billeder selv eller skrive og tegne deres idéer. | og med, at deltagerne
selv kunne velge hvilke materialer, de ville bruge, habede vi ogsd, at motivationen for at
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lzse opgaverne ville stige. Deltagerne ville jo p& denne made have mulighed for at forme
opgaven, som de havde lyst til — dog selvfglgelig inden for de rammer, som materialerne
skabte. Desuden var materialerne nogen, som de fleste mennesker uden problemer kan
anvende. Et vigtigt element, ndr man fremstiller et toolkit er netop, at det skal veere nemt
at anvende. Det skal tage udgangspunkt i det designsprog brugeren kender til. Da vores
ikke tilhgrte en bestemt faggruppe, skulle vores toolkit henvende sig til "almindelige men-
nesker”, som ikke havde specielle feerdigheder i forhold til at designe hjemmesider. Det
var dog ikke alle vores materialer, som var helt neutrale. En anden pointe med et toolkit
er, at det skal preesentere noget lgsningsinformation for dem, som har behovsinformation.
Da mange af deltagerne aldrig havde beskeeftiget sig med hjemmesidedesign far, mente vi
derfor, at det var ngdvendigt med noget information til deltagerne om, hvad en hjemmeside
kunne indeholde. Vi lavede derfor 32 kort med stikord eller funktioner, som f.eks. profil,
dating, chat, links, spil (se bilag 3 for liste over alle stikord). Vi var klar over, at disse kort
ville styre deltagerne til en vis grad, men i og med, at vi havde lavet s& mange kort, mente
vi, at deltagerne stadig havde sd mange valgmuligheder, at lgsningen pa ingen made var
forudbestemt af os. Kortene kunne betragtes som en slags module libraries, jf. von Hippels
krav til et toolkit, og gav deltagerne nogle konkrete redskaber at opbygge deres hjemme-
side med. Vi gjorde det dog klart for deltagerne, at de var velkomne til at lave deres egne
funktioner, hvis de syntes, der var nogen, som manglede. For at undga at resultatet blev
en planche med stikord, som tilfeeldet var i Borger.dk-casen, valgte vi at lave plancher med
fortrykte browservinduer, som deltagerne kunne tegne deres forslag pa. Vi habede, at dette
browservindue ville holde fokus pa at opgaven var at designe en hjemmeside, frem for blot
at liste en reekke krav pa en planche (se Ill. 8).

Il. 8: Toolkittet, som deltagerne fik udleveret
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VORES ROLLE SOM FACILITATORER

Vores primeere fejl i Borger.dk-casen var, at vi ikke forstod at facilitere designprocessen,
sa deltagerne folte sig motiverede og kompetente til at designe. Det specielle ved disse
workshops med slutbrugere er netop, at brugerne ikke ngdvendigvis oplever et behov for
det produkt, de skal veere med til at udvikle. Der er altsd ikke ngdvendigvis nogen indre
motivation tilstede, og vores vigtigste opgave bliver at skabe en ydre motivation, som kan
integreres af deltagerne jf. Deci og Ryan. Derfor forsggte vi, at planlseegge workshoppen
saledes, at deltagerne folte sig kompetente, havde valgmuligheder og havde mulighed for
at udtrykke blandede folelser. Fglelsen af kompetence har vi veeret inde pa. Den ville vi
bl.a. opna ved at lade deltagerne starte med at lgse en opgave, der kreevede deres viden
om karnevalet. Vi lagde desuden i planlagningen veegt pa, at opgaverne skulle lgses helt
uden vores indblanding. | Borger.dk-casen kom workshoppen til at foregd som et interview,
bl.a. fordi vi gennem hele forlgbet sad sammen med deltagerne. For at undga dette havde
vi denne gang delt deltagerne ind i tre grupper. P4 denne made kunne vi treekke os ud af
opgavelgsningen, og deltagerne kunne fa fred til at lgse opgaven uden, at vi "overvagede”
dem. Nar vi trak os ud af opgavelgsningen, regnede vi ogsa med, at der ville blive bedre
mulighed for, at deltagerne kunne give udtryk for blandede fglelser. Ca. 15 personer var
tilmeldt workshoppen, og vi valgte derfor at inddele i tre grupper — en med kvinder, en med
mand og en blandet gruppe. Vi havde en formodning om, at nogle af meendene ville have
mere teknisk erfaring end nogle af kvinderne (bl.a. fordi en af meendene var webmaster for
deres hjemmeside), og vi ville med denne opdeling gerne undgd, at kvinderne ikke turde
komme med deres idéer, af frygt for at virke uvidende om den tekniske del. Desuden kunne
vi pa deres hjemmeside se, at deltagerne er vant til at arbejde kgnsopdelt - kvinderne syr
kostumer, og maendene laver vogn. Alle tre grupper blev optaget pa video, sa vi havde an-
det end blot vores egen hukommelse og de fysiske produkter, at stgtte os til, nar vi skulle
analysere resultatet af workshoppen. Vi havde dog forinden besluttet, at hvis nogen af del-
tagerne var utrygge ved at blive filmet, som tilfeeldet havde veaeret i Borger.dk-casen, ville vi
lave en gruppe, som ikke blev filmet.

Vores rolle i selve workshoppen skulle altsa ligge i at sta til radighed, hvis grupperne havde
brug for os, men ellers ikke blande os i deres lgsninger. Vi var ogsa opmarksomme pa, at
vi skulle acceptere deltagernes forstaelse af de opgaver, vi gav dem, og ikke som i Borger.
dk-casen sige, hvordan vi selv havde forestillet os, opgaven skulle Igses.

Vi besluttede at afslutte workshoppen med en evaluering. Evalueringen var vigtig for os,
fordi vi ikke bare har observeret nogle mennesker, men har inddraget dem aktivt i design-
processen. Vi havde derfor brug for at hgre deres mening om forlgbet, til brug i det efterfol-
gende analysearbejde. | Borger.dk gav evalueringen os information om, at deltagerne ikke
havde forstéet, hvad opgaven egentlig gik ud p&. Denne information er vigtig i forhold til at
drage de rigtige konklusioner og i forhold til vores egen laereproces i forhold til at blive bedre
til af facilitere en designworkshop.
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Vi har nu beskrevet de overvejelser, vi gjorde os i forbindelse med planleegning af work-
shoppen. Vi vil i det falgende redegere for resultatet af workshoppen og vise eksempler pa,
at toolkittet var med til at i talesaette sticky information.

RESULTATET AF WORKSHOPPEN

Workshoppens resultat udggres af to dele. Dels har vi det fysiske materiale, som er produ-
ceret i workshoppen (deltagernes plancher og hjemmesideforslag)?, dels har vi videomate-
riale, der viser, hvordan deltagerne har handlet med toolkittet for at komme frem til deres
resultat. | von Hippels brug af toolkits er resultatet et faerdigt produkt, som kan saettes i
produktion. | Borger.dk-casen var resultatet meget langt fra noget, som kunne seettes i
produktion. | karnevalscasen tog vi hgjde for de problemer, vi havde i Borger.dk-casen. P&
trods af dette var det fysiske resultat som karnevals-workshoppen endte ud med stadig
langt fra en egentlig hjemmeside, som kunne seettes i produktion. | stedet fandt vi ud af,
at afdeekning af sticky information ikke hovedsageligt udtrykkes gennem det produkt, som
deltagerne fremstiller, men i stedet i de handlinger og diskussioner, der foregar i forbin-
delse med designprocessen. Da formalet med workshoppen var at fa afdeekket deltagernes
behov i forhold til Karneval i Aalborgs hjemmeside, mener vi derfor at vores workshop var
en succes. Vi vil i det falgende redeggre for, hvordan vi er kommet frem til dette resultat.
Farst vil vi argumentere for, at vi i udfarelsen af workshoppen opnaede at lgse mange af de
problemer, vi havde i Borger.dk-casen: Deltagerne i karnevalscasen var mere motiverede,
mere engagerede og falte sig i hgjere grad kompetente til at lgse opgaven. Vores materialer
stgttede pd mange omrader deltagerne i designprocessen frem for at forvirre dem.
Derneest vil vi beskrive karakteren af deltagerens hjemmesideforslag, som - pa trods af
workshoppens succesfulde udfarsel - ikke umiddelbart kan danne baggrund for en ny
hjemmeside til Karneval i Aalborg. Til sidst vil vi med udvalgte eksempler illustrere, hvor-
dan workshoppen alligevel gav os viden om brugernes sticky information og nye idéer til
udformningen af hjemmesiden.

OPFYLDELSE AF MAL FORMULERET | PLANLAGNINGEN

Allerede i udveelgelsen forsggte vi at finde deltagere, som ville veere mere motiverede for at
designe end deltagerne i Borger.dk-casen. Deltagerne i karnevalscasen havde pa forhand
en bedre forstaelse for, hvorfor de var blevet udvalgt til at deltage, fordi de tydeligvis tilhgrte
malgruppen "Deltagere i Karneval i Aalborg”. Ikke nok med, at de er deltagere. De er ogsa
meget aktive og engagerede deltagere og pa deres hjemmeside kan man se at forberedelse til
karnevalet fylder en stor del af deres liv. P4 den anden side havde deltagerne ikke udtrykt
noget behov for at fa en ny hjemmeside for Karneval i Aalborg, og de fleste af dem var des-
uden ikke vant til at designe hjemmesider. Det var derfor vigtigt, at toolkittet motiverede
deltagerne til at designe, hvilket vi som naevnt i planlsegningsafsnittet forsggte at gere
ved at fokusere pa, at toolkittet skulle give deltagerne en fglelse af kompetence, give dem

8 Alle plancher og hjemmesideforslag er i bilag 7-8-9-10-11-12.
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valgmuligheder og give mulighed for at udtrykke blandede fglelser. Desuden skulle materi-
alerne ikke give anledning til frustration, ligesom tilfaeldet var i Borger.dk-casen. De skulle
veere en reel hjeelp i arbejdet med at designe hjemmesiden. Vi mener, at vi et langt stykke
hen ad vejen opfyldte denne malseetning.

Deltagerne fglte sig kompetente og udviste engagement

Et af kritikpunkterne i Borger.dk-casen var, at deltagerne ikke fglte sig kompetente til at
lgse opgaven, selvom de i virkeligheden havde en masse nyttig information om det at veere
brugere af det offentlige. Derfor var vi fokuserede pa, at den ferste opgave skulle give del-
tagerne en fglelse af at veere kompetente i forhold til at lgse opgaven med at lave en hjem-
meside. Vi forsggte at give dem denne folelse ved, at de skulle starte med at forteelle os no-
get. De skulle forklare os, hvad det vil sige at vaere deltager i karnevalet. | et par situationer
var deltagerne usikre pa, hvad det var, de skulle, bl.a. fordi todelingen af den ferste opgave
skabte en smule forvirring; altsa at deltagerne bade skulle illustrere, hvordan de lavede
karneval aret rundt, samt udveelge funktioner til hjemmesiden (se evt. bilag 1). Vi opdagede
dog hurtigt, at todelingen var uhensigtsmaessig, og lod derfor deltagerne lave deres egen
fortolkning af opgaven, hvilket medfarte at nogle af grupperne brugte funktionskortene til
at beskrive deres faellesskab frem for at benytte dem som funktioner p& hjemmesiden (se
111.5).

111.5: Denne gruppe brugte funktionskortene til at beskrive deres faellesskab
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At deltagerne anvender disse materialer anderledes end de var teenkt fra vores side, finder
vi positivt, da det kunne betyde, at deltagerne har fundet inspiration i materialerne i ste-
det for at blive frustrerede over, at de ikke forstar, hvordan vi har teenkt os, at de skulle
anvendes.

Det er sveaert at pavise preecis, hvordan denne indledende opgave gav deltagerne en fglelse af
kompetence, men ingen af deltagerne udtrykte frustration over opgaven med hjemmeside-
designet pa samme made, som tilfeeldet var i Borger.dk-casen. Der var enkelte spgrgsmal
til opgaven undervejs, men ingen gav udtryk for, at de syntes, at opgaven var sveer. Kvin-
degruppen udtrykte endda overraskelse over, at det var s& nemt at lave en hjemmeside,
hvilket udtrykkes i fglgende citat:

Hvem fanden siger, at vi ikke kan lave hjemmeside - er der nogen, der har teenkt over det?
(Klip 6, 00:11:33)

Ligesom vi i planleegningen havde en formodning om, at kvinderne ville fgle sig kuet af
meandene, havde kvinderne altsd ogsa selv en opfattelse af, at de ville have sveert ved at
lave en hjemmeside. Vi mener, dette citat bekrafter, at kensopdelingen var en god idé, og
desuden viser at toolkittets simple materialer, gor det muligt, at personer, som ikke selv
tror, de kan lave en hjemmeside, alligevel kan komme med et designforslag.

Inddelingen i tre grupper motiverede desuden ved at skabe en form for konkurrence mel-
lem grupperne. F.eks. foreslar et medlem af den blandede gruppe pa et tidspunkt, at de
skal spgrge en deltager fra mandegruppen til rads, som tilfeeldigvis star og kigger pa deres
arbejde’:

A: Hvad kan vi sa finde pa? Nu har vi tre, vi mangler to. Kom med et forslag!
B: Jamen, Ernst han er sa god til sddan noget

A: Nej, vi skal ikke have hjaelp af nogen som ikke er i vores gruppe!

(Klip 8, 00:07:25)

Dette citat viser, at A er meget engageret i at lgse opgaven og mener, at hun er kompetent
til at lgse den uden hjeelp fra andre. | samme gruppe taler de ogsa om, hvor mange sider, de
har lavet, som et udtryk for, hvor gode de er til at lave hjemmeside. En af deltagerne giver
pa et tidspunkt udtryk for, at de skal have fire sider, s& de kan vise, at de kan noget:

...det kan ogsa veere den skal vaere pa den sidste bare for at vise dem, at vi kan noget her-
inde - komme med fire plancher
(Klip 8, 00:53:50)

%Vi vil i de falgende transkriptioner benzvne deltagerne med bogstaver. Et bogstav er ikke tilknyttet
en bestemt person, men skal blot illustrere, hvor mange, der deltager i samtalen og hvordan, ordve-
kslingen er struktureret. Bogstavet A kan altsd godt repraesentere forskellige personer i de forskellige

transkriptioner.
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Ogsa mandegruppen giver udtryk for deres egen folelse af kompetence i forhold til de andre
grupper. Efter de har praesenteret deres forslag for nogle af deltagerne fra kvindegruppen
og har faet feedback af dem, udbryder en af deltagerne fra mandegruppen: Vores det er fan-
deme det bedst’ (Klip 10, 01:29:07). Udover fglelsen af kompetence ser vi i dette citat igen
konkurrenceelementet, samt en vis stolthed over den hjemmeside, de har lavet. Vi mener,
ovenstaende eksempler tyder pa, at deltagerne i langt hgjere grad end i Borger.dk-casen
har integreret opgaven og kan se en mening med at lgse den. En person fra den blandede
gruppe siger, da de begynder pa opgave 2 at: Det kunne veere fedt, hvis vi kunne komme
med et forslag (Klip 8, 00:40:10). Hun kan altsa se en eller anden personlig gevinst i at lgse
opgaven.

Ogsa deltagernes kommentarer i evalueringen tyder pa, at vi har veret i stand til at en-
gagere deltagerne i opgaven.

En af deltagerne fra kvindegruppen siger: Jeg havde regnet med at det ville veere saddan
noget kedeligt noget, men jeg synes faktisk, det var ret sjovt. Dette bliver fulgt op af en fra
den blandede gruppe: Ja, tiden er virkelig bare fosset af sted. Og en fra mandegruppen siger
derefter:

Det er en god made at gare det p&, sddan i grupper, ik. Man far mange forskellige synspunk-
ter. (Klip 12, 00:00:02)

Alle tre grupper giver altsd udtryk for at workshoppen har veeret en positiv oplevelse.

Udover fglelsen af kompetence og engagement er det som naevnt ogsa vigtigt, at deltagerne
har valgmuligheder i forhold til opgavelgsningen og lov til at udtrykke blandede fglelser, jf.
teorien om self-determination.

Toolkittet gav valgmuligheder og plads til at udtrykke blandede fglelser

Vi havde forsggt at skabe et toolkit, som gav deltagerne valgmuligheder i forhold til lgs-
ningen. Disse valgmuligheder bestod bl.a. i, at deltagerne fik stillet nogle materialer til
radighed, som de kunne veelge at bruge elle lade veere. Vi havde heller ikke pa forhand
bestemt hvilke elementer, der skulle veere pad hjemmesiden — eneste krav var som naevnt,
at det skulle vaere en hjemmeside. Vi kunne se, at deltagerne var klar over disse valgmu-
ligheder og benyttede sig af dem, hvilket gruppernes meget forskellige forslag ogsa indi-
kerer. F.eks. har mandegruppen valgt slet ikke at szette billeder pa deres planche. En af
deltagerne siger:

Jeg gider ik’ ga ind i designet for det er fuldsteendig umuligt, det ved jeg selv, nar jeg laver
hjemmesider, det ka’ man lige sa godt Ia’ veere med

(Klip 10, 01:09:15)

Vi gar ud fra, at han med design, mener det grafiske udtryk, da mandegruppen udelader
denne del. Hvis vi havde kraevet, at mandegruppen havde brugt tid pa det grafiske udtryk,
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havde det maske pavirket deres motivation for at lgse opgaven. | stedet fik de lov til at gare
det pa deres egen made. At personen fra mandegruppen i det hele taget siger, at han ikke
gider ga ind i designet, vidner ogsa om, at han fglte sig tryg nok ved situationen til at give
udtryk for blandede folelser. Han falte sig ikke pavirket af, at vi var tilstede og havde givet
ham en opgave. Han gav frit udtryk for, at han syntes det var meningslgst at bruge tid pa at
finde billeder og lgste opgaven pa sin egen made. Dette skyldes maske, at vi i modseetning
til i Borger.dk-casen holdt os meget i baggrunden, og lod deltagerne selv lgse opgaverne.
P& denne made fglte deltagerne sig maske mindre "kontrollerede” og falte sig derfor trygge
nok til at sige deres mening.

Materialerne inspirerede designet

I modseetning til de billeder, vi benyttede i Borger.dk-casen, var de materialer, vi gav del-
tagerne denne gang, meget mindre "mystiske”. Deltagerne skulle ikke p4 samme made
tage stilling til materialerne. Materialerne var i stedet en del at toolkittet, som de kunne
lade sig inspirere af eller lade veere. Billedmaterialet i aviserne og reklamerne var neutrale,
da vi ikke p& samme made som i Borger.dk-casen havde pavirket indholdet at billederne.
Deltagerne brugte bladene forskelligt - mandegruppen brugte dem slet ikke, hvilket vi som
naevnt ikke ser noget problem i, da det blot understreger, at deltagerne benyttede sig af de
forskellige valgmuligheder. Men den blandede gruppe, som ikke ligesom mandegruppen pa
forhand havde en masse idéer til udformning af et forum, brugte i hgj grad bladene som
inspiration. | starten af 2. opgave sagde en af deltagerne:

Skal vi ikke bare prgve at finde nogle billeder hver iseer i dem der (aviserne). Sa kan vi prave
og se, om vi kan bruge billederne til et eller andet.
(Klip 8, 00:37:25)

| stedet for at diskutere hvordan hjemmesiden overordnet skulle se ud, gik denne gruppe
altsa straks i gang med at kigge efter billeder. Ideen om feellesrejser opstod efter, en af del-
tagerne havde set en rejseannonce i en avis:

(A bladrer i ugeavisen og stopper op ved et rejsebillede)

A: Det kunne ogsa veere fedt hvis nu der var sddan nogle rystesammen og nogle ture sydpa,
og sadan en hjemmeside hvor man kunne melde sig til. S&dan lidt a la ung rejs men bare
for eeldre folk - alts& de der proffesionelle grupper, vi er jo ikke de der 13-14-16 arige, som
tager pa ung rejs, vi er jo en eeldre gruppe og det kunne jo veere fedt nok at lave sddan nogle
feelles...

B: feelles ture sydpa

A: Ja, feelles ture sydpa sa man kan komme i bedre kontakt med de andre karnevalsgrupper
- for at styrke sammenholdet mellem alle grupperne. Er der ikke en der star rejser pa af de
der meerkater eller hvad. Det kunne der jo godt veere inde pa hjemmesiden, sddan at man
kunne tilmelde sig nogle billige rejser. Det er jo tit man kan fa noget rabat hvis man er mange.
(Klip 8, 00:41:00)
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Udover bladene fandt deltagerne ogsé inspiration i stikordskortene. | modsaetning til den
tilfeeldige inspiration, de kunne finde i bladene, var ordene pa kortene udvalgt af os. Nogle
af ordene kendte deltagerne ikke. F.eks. kendte to af grupperne ikke ordet Wiki. Det skab-
te dog ikke problemer, da grupperne blot lagde kortet veek. Hvis kortene skal give den
Igsningsinformation, som jo er tanken bag toolkittet, er det dog ikke hensigtsmaessigt, at
en wiki slet ikke bliver overvejet, fordi deltagerne ikke forstar ordet. Hvis vi i stedet havde
skrevet noget lignende "brugeropdateret ordbog pa nettet” havde grupperne maske i hgjere
grad forstaet ordet og kunne have overvejet om en wiki kunne veere en god idé. Andre kort
blev brugt som inspiration:

A: Hvad er der ellers af ting derovre, er der noget vi kan bruge (peger pa kortene)?

(B leeser op af kortene, neevner bl.a. artikler)

A: Man kunne vel godt have artikler. S& kunne vi skrive under artikler at det er artikler fra de
forskellige karnevalsgrupper. Hvis f.eks. pocoloco har veeret i avisen, s& kan man ga derind
under artikler og leese det - eller hvis vi har veeret i avisen.

(Klip 9, 00:04:37)

Den blandede gruppe tager altsa kortet arktikler og laver det til en funktionalitet pa hjem-
mesiden. P4 samme made opstar idéen om dating:

A: (bladrer igennem kortene og kommer til dating): Hmm, sa kunne der veere dating

B: Ja, jamen det synes jeg godt man kan

A: Forestil sig hvis man har mgdt en pa karnevalet...

B: (afbryder) Man kunne szette dating/chat pa den nederste...sa det ikke kommer for langt
over

A: F.eks. hvis man har mgdt en pa karneval man gerne vil have kontakt til, sa kan man skrive
derind...

B: Ja, vi kan lave en chat...

(Klip 8, 00:52:58)

Vi havde fra starten lagt op til, at deltagerne gerne matte lave deres egne kort/funktioner,
og at vores kun var til inspiration. | nedenstaende ender kvindegruppen med at lave deres
egen funktion, da de ikke kan finde et kort, der passer.

: Og s& synes jeg der mangler et eller andet, hvor du har feellesskabet, eller

: En kalender?

: Ja, eller sddan et eller andet hvor du har maske nyheder eller aktiviteter

: Kontakter?

: Nej (tovende)

: Eller konkurrence, det er vel et eller andet sted en konkurrence

: Jo, men jeg synes der mangler sadan et eller andet hvor man kan ga ind og se “hvad er

>0 2>»m>» T >

det naeste arrangement”
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B: En kalender

A: Ja

D: Eller nyheder, det er vist det teetteste, vi kan komme pa

A: Ja, men der er jo ingen der siger at vi skal tage dem her (henviser til kortene)

D: nej, nej, men jeg tror ogsa nyheder det er sddan det teetteste vi kan komme p& hvad der
skal ske i fremtiden

(Klip 6, 00:08:37)

Diskussionen finder sted i forbindelse med besvarelsen af farste opgave. Her veelger grup-
pen at bruge den eksisterende funktion nyheder. Men selvom de ender med at seette nyhed-
er pa planchen i fgrste opgave, ender de faktisk med at lave en kalender pa hjemmesiden,
som B foreslar. En funktion, som ikke var med i vores kort. Kortene har altsa i dette tilfeelde
ikke forhindret deltagerne i at bruge deres egne idéer.

Materialerne gav deltagerne designsprog og solutionspace

I modseetning til den blandede gruppe, som brugte bladene som inspiration, brugte kvin-
degruppen i hgjere grad bladene til at illustrere de idéer, de havde faet. Vi kunne se, at
kvindegruppen havde stor gleede af, at billederne gjorde deres tanker mere handgribelige.
De udklippede billeder gav kvindegruppen mulighed for at italesaette deres tanker i forhold
til hjemmesidens struktur:

A: Det (et udklippet billede) er ikke en der skal st& herude foran, vel?

B: Nej, det er en der skal ind under “links”

A: Ja, den laegger vi lige herover (hun leegger den over pa side to)

C: Hvem fanden siger, at vi ikke kan lave hjemmeside - er der nogen der har teenkt over
det?

(Klip 6, 00:11:23)

Billederne gjorde altsd struktureringen af hjemmesiden til noget, som kvinderne kunne
forholde sig konkret til i et sprog, som de er vant til fra dagligdagen. De kunne tage en funk-
tion og leegge den et andet sted hen ligesom, man ville ggre nar man f.eks. organiserer sit
skrivebord. Det lykkedes os altsa at skabe et sprogspil, som havde familielighed med noget
som kvinderne kendte i forvejen.

At kvindegruppen selv synes, det var en god made at arbejde pa, sandsynliggeres ved den
sidste afsluttende kommentar, som vi fgr har veeret inde pa.

Senere (Klip 6, 00:17.38) spgrger en af deltagerne om billederne skal veere links, som man
kan trykke p&, mens hun illustrerer sit spgrgsmal ved fysisk at trykke pa billedet. De bliver
herefter enige om, at der skal veere to links til den funktion, de omtaler; bade teksten og
billedet. Billederne fremmer altsd umiddelbart en intuitiv tilgang til det, at designe hjem-
meside hos kvindegruppen, ved at de kan rgre, pege og flytte rundt med elementerne.
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Mandegruppen, som havde mere teknisk erfaring (de havde bade webmasteren for grup-
pens hjemmeside og en informatikstuderende i gruppen) brugte som navnt slet ikke bil-
lederne og brugte heller ikke muligheden for at kunne rykke rundt med elementerne pa
hjemmesiden. De skrev i stedet hele strukturen ned pa et stykke papir (se 111.9).

I1l. 9: Maendenes strukturering af hjemmesiden

Meendene havde altsd ikke p4 samme made som kvinderne brug for at have handgribelige
elementer, hvilket sandsynligvis skyldtes, at meendene havde s& meget teknisk erfaring, at
de allerede havde et designsprog i forhold til at lave hjemmesider — deres opbygning mind-
ede om et sitemap pa en hjemmeside, og de havde skrevet den preecise URL for siderne i
adresselinjen. Denne forskel i meendenes og kvindernes designsprog bekraefter endnu en-
gang vores formodning om, at kensopdelingen var en god idé, da grupperne pa denne made
har haft mulighed for at designe i et sprog, som de var fortrolige med.

I Borger.dk-casen havde vi det problem, at de faerdige forslag slet ikke mindede om en
hjemmeside, men blot en planche med stikord. | karnevalscasen havde vi forsggt at und-
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ga dette ved at lave fortrykte browservinduer pa de ark, som deltagerne skulle lave deres
forslag p&. Umiddelbart fungerede plancherne efter hensigten. Alle tre grupper teenkte in-
den for solution spacet: Hjemmeside. Det var dog sandsynligvis ikke de fortrykte hjemme-
sider alene, som var skyld i dette. Vi havde i det hele taget faet formuleret budskabet mere
klart til deltagerne, og de to opgavesedler blev ogsa benyttet til at fastholde deltagerne i den
opgave, de var i feerd med at lgse. En deltager fra den blandede gruppe siger endda til en
af de andre deltagere:

Men prov nu lige og vent lidt. Vi skal jo ikke teenke planche nu - vi skal teenke hjemmeside
(Klip 8, 00:46:51).

Selvom den blandede gruppes forslag rent faktisk mindede mere om en planche end om en
hjemmeside, betgd det alligevel, at de havde fokus pa, hvad opgaven gik ud pa. Dette fokus
pa opgaven er for os vigtigere end hvorvidt, deres resultat lignede en hjemmeside.

Vi har nu argumenteret for, at deltagerne var engagerede, motiverede og fglte sig kompe-
tente til at lgse opgaven, og at toolkittet og den gvrige planleegning spillede en rolle i dette.
Selvom mange af de problemer, vi havde i Borger.dk, altsa blev lgst i denne iteration var
det fysiske resultat (hjemmesiderne og plancherne) stadig langt fra noget som - hvis det
stod alene - kunne betegnes som brugerdrevet innovation, dvs. at hvis vi blot kigger pa
plancherne, far vi ikke en masse nye idéer til, hvordan Karneval i Aalborgs hjemmeside kan
se ud. | von Hippels brug af toolkits overtager brugerne designerens rolle. Der er dog flere
ting, der indikerer, at det ikke vil kunne lade sig ggre med deltagerne i karnevalscasen. Vi
vil i det fglgende diskutere det konkrete resultat af workshoppen: deltagernes lgsnings-
forslag.

DELTAGERNES LOSNINGSFORSLAG - DELTAGERNE ER IKKE DESIGNERE

De tre gruppers hjemmesideforslag er ret forskellige. Den blandede gruppes forslag er det,
hvor opbygningen minder mindst om en hjemmeside. Selvom en af deltagerne, som naevnt
ger opmaerksom pa, at de skal teenke i banerne hjemmeside og ikke planche er deres
forslag struktureret meget som netop en planche (se I11.10).

111.10: Den blandede gruppes hjemmesideforslag mindede meget om en planche
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Den blandede gruppes forslag bestar af flere sider, der kommer efter hinanden, uden skel-
nen til det hierarkiske forhold imellem siderne. Det lader til at gruppen har fyldt en planche
ud, og da der ikke var plads til mere information, lavede de et link til neeste side. Det bety-
der dog ikke, at den blandede gruppe slet ikke overvejer navigationen:

A: Og der skal veere et link fra forsiden til den der (side 2), s& hvad kan det veere for en
kategori den der (peger pa 2. side)...hvad kan det veere?

B: Bagside (Griner)

C: Billede, konkurrence, links, downloads (griner)

A: Det kan veere..gh..billeder, sjov og konkurrencer..fordi downloads kan jo godt veere inde
under sjov, ik? Sa hvis du skriver pa den her “billeder, sjov og konkurrencer”

(Klip 8, 00:54:54)

De overvejer altsd navigationen, men deres lgsning er set fra et brugervenlighedsperspek-
tiv ikke seerligt hensigtsmaessig. Skal man f.eks. finde chatten, skal man ferst klikke pa
billeder, sjov, konkurrencer og dernzest pa et nyt unavngivet link, som ferer til en side med
bl.a. link til chatten. Deres argumentationer for, hvor de placerer de forskellige links tyder
0gsa pa, at gruppen teenker mere i retningen af planche end hjemmeside. F.eks. placeres
e-mail i hgjre side med begrundelsen:

Men det kan godt veere den skal herover - vi mangler altsa noget hallgjsa herovre, gar vi ikke?
(Klip 9, 00:05:25)

En pointe ved von Hippels toolkits er, at det skal seette brugeren i stand til at teste desig-
net. Den blandede gruppes forslag ville veere sveert at teste, da der ikke er noget, som indi-
kerer, hvordan funktionaliteten er. Det vil altsd veere meget sveert for en udenforstaende at
tage stilling til, hvorvidt de forskellige funktioner pa siden, fungerer godt eller skidt. Den
blandede gruppes manglende designfeerdigheder afslgredes i at deres hjemmeside havde en
utraditionel struktur. | den blandede gruppes tilfelde fik deltagerne en masse idéer, som
f.eks. feellesrejser og julefrokost, men indholdet skal omstruktureres, hvis hjemmesiden
skal veere brugervenlig.

Problemer med at fastholde idéer
Kvindegruppens forslag lignede mere en egentlig hjemmesider med menustrukturer i ven-
stre side og beskrivelser af de forskellige underkategorier (se I11.11).

111.11 Kvindegruppens forslag.
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Kvindegruppen havde placeret en lang reekke punkter pa ferste hjemmesideplanche og
derefter en beskrivelse af samtlige underpunkter pa en anden hjemmesideplanche. Denne
beskrivelse kunne dog lige s godt have staet pa et papir ved siden af, for det er ikke udtryk
for en fysisk udformning af hjemmesiden, men en beskrivelse af indhold. Der var ikke ret
mange nye idéer pd kvindegruppens forslag. Et af formalene med, at inddrage brugerne
er at fA nye idéer, som vi ikke kunne have faet selv, men kvindegruppens forslag minder
meget om Karneval i Aalborg nuvaerende hjemmeside. Det betyder dog ikke, at kvinderne
ikke fik nogen nye idéer, blot at de ikke fik dem udtrykt i deres forslag. Nedenstdende er et
eksempel pa, at de ikke opnar at fastholde deres gode idéer:

A: Vi kan ogsa lave en der hedder “dagen efter”, hvor vi kan...hvis der er nogle steder hvor
folk de samles et eller andet sted inde i gaden...eller de ynder at ligge ude pa en mark i et
teeppe eller et eller andet

B: Ja, man kunne jo ogsa bare lave en her (peger pa planchen) som bare hedder “Aalborg”,
ikke? Sa kunne man skrive der hvad der ellers foregar i Aalborg - hvilke aktiviteter er der
ellers.

A: Ja, Aalborg ud over karneval

C: “Andre aktiviteter”.

D: “Aalborg ud over karneval”

B: Ja, eller bare “Aalborg By”

C: (mumler noget uforstaeligt)

B: Ja, alts& hvad sker der i Aalborg udover karnevalet

(Klip 6, 00:08:37)

Den oprindelige idé, der for os lyder som en slags forum, hvor deltagere i karnevalet kan
lave aftaler til "dagen efter” gar tabt under diskussionen om, hvad punktet skal hedde. Pa
hjemmesideudkastet bliver punktet bensevnt "Aalborg by” og beskrives: "Hvad Aalborg til-
byder udover karneval, sights, restauranter mm.”

Da vi planlagde workshoppen, havde vi en idé om at deltagernes plancher ville veere et
billede pa deres behov i forbindelse med karnevalet. Men kvindernes gode idé om at kunne
lave aftaler for "dagen efter”, kommer slet ikke til udtryk i deres forslag. Hvor den blandede
gruppe fik en masse idéer, men ikke kunne strukturere dem pa hjemmesiden, havde kvin-
degruppen en klar struktur, som ikke afspejlede deres gode idéer, og som mindede meget
om karnevalets nuveerende hjemmeside.

For meget erfaring kan virke heemmende

Mandegruppens forslag var det som mindede mest om et forslag, som kunne sattes i
produktion, men heller ikke i mandegruppens forslag var der ret mange nye idéer, til hvad
hjemmesiden skulle indeholde (se 111.12)

79



111.12: Mandegruppens forslag.

Mandegruppens overvejelser omkring forum beskrev mange af de problemer, som kar-
nevalskoordinatoren allerede havde nevnt for os: Problemet med spam, behovet for en
administrator, muligheden for selv at logge ind osv. Mandegruppens forslag gav os ikke
ret mange nye informationer. S& selvom mandegruppens forslag i strukturen lignede en
egentlig hjemmeside, havde kvindegruppen og den blandede gruppe flere nye idéer, som
evt. kunne bidrage med noget nyt i forhold til den nuvaerende hjemmeside, f.eks. at ar-
rangere flere feellesaktiviteter. Mandegruppens forslag kan maske bekreafte en af Kanstrup
og Christiansens konklusioner i FEEDBACK-projektet om, at deltagere i en designwork-
shop ikke ma veere ’stuck’ with too much experience (Kanstrup og Christiansen, 20086, s.8).
Det virkede netop som om mandegruppen sad fast i ideen om et forum, fordi de vidste, at
der var planer om at lave et nyt forum pa hjemmesiden, og fordi de selv havde erfaringer
med det tidligere forum. Vi har altsé ikke ved at se p& deres hjemmeside faet nogen egentlig
information om, hvad de ellers kunne teenke sig, der skulle veere pé siden.

Feedbackrunden - sveert at teste pa navigationen

| vores design af workshoppen havde vi indlagt en feedbackrunde, med det formal, at del-
tagerne kunne teste hinandens design med henblik pa at fa afklaret, hvis der var noget man
ikke kunne forsta eller noget i navigationen, der virkede uhensigtsmaessigt. Med denne fase
har vi altsd haft en forventning om, at deltagernes design rent faktisk kunne testes. Denne
forventning er set i bakspejlet urealistisk, netop, fordi deltagernes ekspertviden ikke ligger
i at strukturere indholdet pd hjemmesider, men i deres viden om deres egne behov. Vi kan
derfor ikke forvente at deltagerne bade kan tage stilling til indholdet af hjemmesiden sam-
tidig med, at de skal overveje navigationen.

En geest (A) fra mandegruppen kommenterede i forbindelse med feedbackrunden den
blandede gruppes navigation:
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A: Hvor kommer man sd ind i forum henne?

B: Forum? Det er der ikke. Der er en chat - dating/chatside

A: Ok! Den er gemt pa side tre (griner)

B: Ja, det er den (griner)

A: Altsd, den er lidt uoverskuelig...men | har selvfglgelig ogsa haft kvinder med til at lave den.
(griner) men jeg synes den er fin nok. Hvis man genererer den sammen med vores tre derinde
s& kan det godt lykkes, tror jeg

(Klip 9, 00:23:49)

Geesten kan godt se at den blandede gruppes navigation er uhensigtsmaessig, men han
kommer ikke rigtig lsengere end til at konstatere at den er fin nok og ggre lidt grin med
kgnsrollerne. Feedbackrunden virkede altsd ikke helt efter hensigten i forhold til at teste
navigation. Man kan dog ogséa diskutere, hvorvidt det i denne indledende behovsafdeekning
overhovedet er relevant at teste f.eks. pa opbygningen af og navigation pa hjemmesiden,
fordi det nok ikke sa meget er opbygningen som indholdet af siden, det er relevant at un-
dersgge. Hvis hjemmesiden skulle have nogen indvirkning pa brugssituationen, altsa hvor-
dan karnevalsgruppen vil komme til at interagere med andre karnevalsgrupper eller hvor-
dan de evt. vil &ndre pa deres forberedelse til karnevalet, sa skal det sandsynligvis testes
over en laengere periode fgr, man kan se, hvordan siden virker, og deltagerne vil kunne give
feedback pa designet. Vi mener derfor stadig, det er relevant, at deltagerne far mulighed for
at kommentere pa hinandens design, men at man nok i hgjere grad skal leegge veegt pa, at
det er indholdet og ikke navigationen, der skal kommenteres.

Den sticky information, vi far fra karnevalsdeltagerne, er i denne indledende fase ikke deres
viden om, hvordan de gerne vil strukturere en hjemmeside, men deres viden om hvilket
indhold, de gerne vil have pa siden, hvis den skal skabe det feellesskab som karnevalsle-
delsen gnsker. At afdeekke sticky information, som vedrgrer selve udformningen af siden,
vil efter vores vurdering kraeve en prototype, som deltagerne kan afprave. Vi kan altsa ikke
komme uden om at skulle have flere iterationer i designprocessen. F.eks. kunne vi pa bag-
grund af den viden, vi har fra workshoppen designe en prototype, som deltagerne kunne
afprgve. For vi har faet en stor maengde viden om deltagernes behov gennem workshoppen,
men disse behov kommer iser til udtryk i deltagernes diskussioner, nar de handler med
toolkittet

AFDAKNING AF STICKY INFORMATION

Som navnt er deltagernes forslag meget langt fra brugbare hjemmesideforslag, men forsla-
gene og deltagernes arbejde med at lave dem, giver os alligevel et veerdifuldt indblik i den
brugskontekst, som hjemmesiden skal fungere i. | forbindelse med deltagernes udformning
af disse hjemmesider har vi faet et godt indtryk af, hvad der egentlig er vigtigt for deltagerne
eller i virksomhedsteoretiske termer, hvilket motiv, der ligger bag deres deltagelse i kar-
nevalet. | forbindelse med at deltagerne skulle forklare plancherne fra opgave 1 for os, siger
et medlem af den blandede gruppe fglgende:
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| vinterperioden gar det meget op i at hele gruppen holder sammen. Vi holder faktisk sammen
aret rundt. | vinterperioden hvor vi ikke rigtig kan lave noget, s& bliver vi inaktive, sa ser vi
videofilm og spiser chips og drikker cola og alt s& noget, sa der mgdes vi faktisk hver anden
weekend. Vi holder virkelig sammen og falges ad [...]JAlts& det hele det er faktisk bygget op
over at der er mange af os der har géet i folkeskole sammen. Og jeg tror simpelthen det er det
der fylder mest i vores gruppe, der er at vi er simpelthen bare sa taet. Det ogsa derfor det star
i midten for det er bare det stgrste i det her.

(Klip 8, 00:33:23)

Som personen her siger, er det altsd ikke selve deltagelsen i karnevalet, der er drivkraft-
en, men det at bevare et venskab fra folkeskolen. Som det ogsa er beskrevet pa en af
plancherne bruges meget af tiden pa filmaftener, fadselsdage, julefrokost og nytarsfest —
alle ting som ikke har noget at ggre med selve karnevalet. Faktisk var den blandede gruppe
ved at glemme selve karnevalet, da de skulle beskrive "Karneval aret rundt’:

A: Nu har vi sammenhold, og vi har “holde kontakten” og vi har forberedelser og vi har jule-
frokosten. Hvad er sa det sidste vi mangler?

B: Det er efterfesten....det er selve karnevalet!

A: Ja, selve karnevalet.

(Klip 8, 00:10:24)

Vi mener, at denne forglemmelse kan tyde pd, at karnevalet kun er et delmal i at opna
et mere overordnet mal, som gar ud pa at lave sociale aktiviteter sammen med de andre
deltagere, og derfor er de lige ved at glemme det, midt i julefrokost og efterfest. Vi mener,
at dette er et godt eksempel pa en oplysning, som vi ikke ville have faet, hvis vi blot havde
interviewet deltagerne om deres tilknytning til Karneval i Aalborg, da vi mener, den af-
slgrer nogle dybereliggende motiver, som deltagerne maske ikke engang selv er klar over.
At det ikke er karnevalet i sig selv, som er vigtigt for den blandede gruppe viser sig ogsa i
deres hjemmesideforslag, hvor de leegger meget vaegt pa andre feelles aktiviteter, som man
kunne lave sammen, som ikke har noget med karnevalet at ggre. Fglgende eksempel fra
kvindegruppen peger ogsa i retning af, at det ikke er selve karnevalsaktiviteten, der er det
vigtigste:

A: Jeg vil gerne have et keempe belgb til vores karnevalsgruppe, sa vi kan ansatte nogle sy-
ersker. Sa er vi fri for selv at sy

B: Pjat, vi elsker da at sy (ironisk)

A: Ja, helt vildt (folk omkring dem griner)

(Klip 6, 00:24:13)

Vi mener, at ovenstéende ligeledes er et godt eksempel pa sticky information, som vi ikke

kunne have faet gennem eksempelvis interviews. Eksemplet er fra en situation, hvor kvin-
derne sidder og smasnakker, mens de limer billeder pa planchen. Her er altsa et eksempel
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pa, at vi ved at seette dem til at udforme et designforslag far et indblik i deres verden, som
vi ikke mener, at have kunnet fa pa anden vis: at de i virkeligheden ikke rigtig gider, det
der med at sy. En af karnevalskoordinatorens bevaeggrunde for at ville lave et forum var, at
deltagerne kunne udveksle erfaringer omkring f.eks. syning af kostumer og i det hele taget
dele erfaringer om forberedelser til karnevalet. Baseret pa farnsevnte kommentar mener vi,
at det er sandsynligt, at denne karnevalsgruppe ikke ville finde en sddan funktion specielt
interessant, fordi det ikke interesserer dem at lave disse forberedelser.

Som naevnt gar mange af deres idéer pa at megdes i virkeligheden og ikke online: julefrokost,
feellesrejser og "dagen efter”. Hjemmesiden fungerer i disse eksempler kun som en for-
midlende instans — ikke som det sted, hvor aktiviteten rent faktisk sker.

Dette kan tyde pa, at koordinatorens drgm om at skabe et faellesskab online, hvor kar-
nevalet kan udfolde sig og idéer kan udveksles ikke vil veere relevant for denne karnevals-
gruppe, fordi de ikke som sadan interesserer sig for karneval i sig selv, men i hgjere grad
som made at veere sammen med hinanden og andre mennesker pa. Vi mener, at dette er
veesentlig sticky information, som kan bruges, ndr man som designer skal overveje, hvordan
karnevalets hjemmeside eller karnevalet i det hele taget skal udformes, f.eks. kunne man
lege med tanken om, at lave en "dagen efter’-opslagstavle, karnevalsdating eller arrangere
en karnevalsjulefrokost i december, som optakt til karnevalet.

At deltagerne i workshoppen vaerdseetter det sociale hgjere end selve karnevalet kan ogsa
veere grunden til, at nogle af forslagene minder meget om karnevalets nuvaerende hjemme-
side — maske har deltagerne simpelthen ikke behov for mere. Dette er jo netop forskellen
pa&, om man inddrager slutbrugere eller lead users. Der er ingen garanti for, at slutbrugerne
har behov for det system, der skal udvikles. Men dette ikke-eksisterende behov er jo ogsa
en veesentlig sticky information, som bgr fa konsekvenser for det endelige design.

Vi vil dog ogsa gerne understrege at de konklusioner vi har draget pa baggrund af videoen
er tolkninger, som vi finder sandsynlige, men som ikke er blevet bekreeftet af deltagerne
selv. Den planlagte evalueringsrunde blev meget kort, fordi deltagerne forstéeligt nok var
treette efter tre timers workshop. Desuden havde vi selvfglgelig heller ikke haft mulighed for
at se pa videomaterialet pa daveerende tidspunkt. Vi mener, derfor det er ngdvendigt med
en evaluering, hvor man kan diskutere de resultater, som vi netop har ridset op, hvis de
skulle danne baggrund for et egentligt designforslag til Karneval i Aalborgs hjemmeside.

ERFARINGER FRA 3. ITERATION

| karnevalscasen fandt vi ud af, at det kan lade sig ggre at motivere deltagere, som ikke
har noget umiddelbart behov, til at medvirke engageret i designprocessen. Vi fandt ogsa
ud af, at det ikke primeert er designforslag, som deltagerne fremstiller, som giver udtryk
for sticky information, men i hgjere grad det, der sker, mens deltagerne arbejder med at
designe. Selve designet er meget praeget af det, deltagerne kender — deres egen hjemmeside
og karnevalets hjemmeside, men mens de arbejder med at designe, far vi et indblik i deres
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verden, som vi ikke mener, at kunne have faet gennem f.eks. et interview. | denne situation
har toolkittet ikke sat deltagerne i stand til at lave en feerdig prototype. | stedet fremmede
toolkittet en proces, hvor deltagerne begyndte at snakke om deres brug af karnevalet. Nar
vi arbejder med deltagere, som ikke har saerlige lead user-kvaliteter i forhold til at designe,
bliver toolkittet et procestoolkit i hgjere grad end et produkttoolkit. Det er altsa processen,
som er interessant og ikke kun det faerdige produkt. En vigtig del af toolkittet er derfor ogsa
selve planlaegningen af workshoppen med f.eks. en opvarmningsopgave, som motiverer del-
tagerne ved at give dem en folelse af kompetence. Fordi processen er en vigtig del af resul-
tatet bliver fastholdelsen af denne proces afggrende. Videoobservationen er altsa ikke blot
et metodisk forskningsredskab til fastholdelse af empiri, men ogsa et designredskab, som
skal bruges i forbindelse med den videre udvikling af hjemmesiden. Videoobservationen
indgar saledes som en del af toolkittet.

Hvis vi opfatter toolkittet som et procestoolkit i hgjere grad end et produkttoolkit er der
nogle af von Hippels krav til toolkittet, som bliver mindre vigtige og nogen, som stadig er
yderst vigtige. F.eks. behgver toolkittet ikke veere rettet mod at skabe et feerdigt produkt,
som kan seettes i produktion, da vi i karnevalscasen har set indikationer pa, at denne mal-
seetning er urealistisk, nar vi arbejder med indledende behovsafdaekning. | karnevalscasen
kunne deltagerne ikke bade fa gode idéer og strukturere en hjemmeside godt nok til, at
den efterfalgende kan seettes i produktion. Vil man opna en prototype, som kan seettes i
produktion er det ngdvendigt med flere iterationer. Man kan i den forbindelse overveje om
designerne pa baggrund af den indledende behovsafdekning skal lave en prototype, som
deltagerne kan teste, eller om deltagerne pa baggrund af deres resultater i farste workshop
selv kan veere med til at udforme denne prototype? Om deltagerne ville kunne komme et
skridt lzengere i retningen af et konkret designforslag p& baggrund af deres egne indledende
forslag kunne veere interessant at undersgge, hvis vi skulle lave en fjerde iteration i dette
speciale. P4 den anden side vil vi ogsa med reference til Lytje (2000) mene, at vi har nogle
kompetencer i forhold til hjemmesidedesign, som deltagerne i workshoppen ikke har, og
man derfor kan haevde at det ville vaere mest hensigtsmaessigt, hvis vi udformede det en-
delige design.

I forhold til von Hippels krav til udformning at toolkits er punktet, at et toolkit skal give
brugeren et designsprog, stadig meget vigtigt, sa deltagerne ikke frustreres over, at de ikke
kan finde ud af at lgse opgaven ligesom i Borger.dk-casen. Vores erfaring fra Karnevals-
casen viser, at nar deltagerne fglger sig godt tilpas, begynder de at snakke og italesaetter
i den forbindelse sticky information. Vi mener, at denne fglelse af tilpashed skabes ved,
at deltagerne foler sig kompetente og ved at rammerne for workshoppen giver plads til
deltagernes egne fortolkninger af opgaverne. Hvis von Hippels toolkit skal anvendes til at
afdaekke behov, er det altsa vigtigt, at motivation bliver et punkt, der skal tages hensyn til i
udformningen. Det er ikke ngdvendigt, nar det anvendes i forbindelse med lead users, som
von Hippel ger det, for her er motivation en selvfglge. Det er den ikke, nar vi anvender til-
feeldige brugere fra malgruppen, og derfor skal motivation veere et af kravene for udform-
ning af toolkittet. At sticky information kommer til udtryk i deres handlinger og diskus-
sioner betyder dog ogsa, at plancher og lgsningsforslag ikke kan tale for sig selv.
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P& baggrund af de tre iterationer vi nu har redegjort for vil vi nu opstille ni retningslinjer for
brugen af toolkits i forbindelse med at lade slutbrugere designe
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RETNINGSLINJER FOR BRUG AF TOOLKITS I
DESIGNWORKSHOP MED SLUTBRUGERE

Retningslinjerne skal ikke ses som endegyldige svar pd, hvordan man skal udforme tool-
kits, men som tendenser vi har set i vores tre iterationer. Som beskrevet i metodeafsnittet
havde vores tre cases netop ikke til formal at bevise noget, men i hgjere grad at tilfgje ny
viden til emnet brugerdrevet innovation og anvendelsen af toolkits. Retningslinjerne skal
ses som vores bidrag til denne samlede mangde viden. Retningslinjerne er derfor et oplaeg
til videre udforskning og diskussion eller med andre ord: inspiration til en 4. iteration.

Toolkittet skal veere procesorienteret

Fordi processen er en vigtig del af resultatet, skal toolkittet ikke kun veere udformet med
henblik pa, at lave et produkt, der kan produceres. Toolkittet skal ogsa veere rettet mod at
skabe en god proces som kan italeseette sticky information. Fordi det er processen og ikke
produktet, der er i fokus, bestar toolkittet ikke kun af de konkrete materialer, som f.eks.
papir, billeder og polaroidkameraer. Hele struktureringen af workshoppen er ogsa en vigtig
del af et behovsafdaeekkende toolkit. Fordi deltagernes handlen med toolkittet er en vigtig
del af workshoppens samlede resultat er en fastholdelse af disse handlinger ngdvendig.
Videofilmning kan derfor med fordel indga som en del af toolkittet.

Motivation skal indteenkes som en del af toolkittet

Fordi vi arbejder med slutbrugere, som ikke nagdvendigvis har et behov for det system eller
produkt, der skal udvikles, bliver det en veesentlig faktor, at man som designer overvejer,
hvordan toolkittet og processen med at anvende brugere skaber denne motivation. Her kan
man bl.a. overveje om planleegningen af workshoppen og toolkittet opfylder Deci og Ryans
punkter om nok information, valgmuligheder og plads til at udtrykke blandede fglelser.

Det er ngdvendigt med flere iterationer, hvis man vil have et produkt som kan testes
i brugssituationen

Vores erfaringer fra de tre iterationer siger os, at man ikke pa& en enkelt workshop pa 3
timer kan na frem til et produkt, som er detaljeret nok til, at det kan testes. Man kan evt.
dele forlgbet op i to workshops. Farst en workshop, hvor behovene bliver afdeekket gennem
interaktion med et toolkit. Dernaest en workshop, hvor en prototype, der opfylder disse
behov kan afprgves. Denne prototype kan maske udformes af deltagerne selv pa baggrund
af resultaterne fra fgrste workshop, men vi mener altsa ikke, det er realistisk helt at undga
iterationer, hvis man vil na leengere end en behovsafdaekning, nar vi arbejder med slutbru-
gere.

Deltagerne skal have en grundig introduktion til opgaven, de stilles, og formalet med
workshoppen

Nar vi arbejder med slutbrugere er der ikke nogen garanti for, at deltagerne kender til
det problem, der skal lgses. Derfor skal man som designer sgrge for, at deltagerne for en
grundig introduktion til de opgaver, de bliver stillet, og forméalet med workshoppen. De skal
altsa, udover at vide, hvad opgaven gar ud pa, ogsa kende til preemisserne for workshop-
pen.
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Deltagerne skal have mulighed for at saette deres eget preeg pa opgaven

Hvis en opgavelgsning skal blive vellykket skal deltagerne kunne se en grund til at lgse
opgaven. Det kan man sandsynligggre ved, at deltagerne kan fa lov til at seette deres eget
preeg pa opgaven, s& den kommer til at synes relevant. At deltagerne har forskellige valg-
muligheder i forhold til opgaven, gor det mere sandsynligt, at deltagerne er motiverede for
at lgse den.

Inddeling i grupper er en god idé

Nar vi arbejder med hjemmesidedesign, kan der veere stor forskel pa, hvor meget erfaring
deltagerne har. For at undga at de deltagere med mindre erfaring fgler sig uvidende eller
kuede af dem med mere erfaring, kan det veere en idé at opdele i grupper med personer med
hhv. meget og lidt erfaring. Desuden ggr opdeling i grupper det nemmere for designeren at
holde sig i baggrunden, og lade deltagerne selv lgse opgaven uden at fale sig observerede.

Start med en opvarmningsopgave, som tager udgangspunkt i deltagernes viden om
brugssituationen

Det er vigtigt, at deltagerne fra start bliver klar over, at de er kompetente til at Igse den
opgave, de er blevet stillet. Det kan derfor veere en god idé at starte med en nem og sjov
opgave, som kan lgses uden problemer, og som tager udgangspunkt i den viden, som del-
tagerne har.

Simple materialer som papir, tuscher, post-its og polaroidkameraer giver personer
uden erfaring med hjemmesidedesign et designsprog

Det er vigtigt, at toolkittet skaber et designsprog eller sprogspil, som deltagerne forstar.
Simple materialer som papir og tuscher er de fleste mennesker vant til at bruge og de kan
fint anvendes til at ggre hjemmesidesidedesign mindre teknisk. Udklippede billeder og kort
med funktioner kan ggre det at designe en hjemmeside mere handgribeligt for personer,
som ikke kender til det faglige "systemudviklingssprog”.

Designeren skal veere bevidst om sin rolle som facilitator

Nar vi arbejder med toolkits i forbindelse med slutbrugere, ligger der for designeren en
vigtigt rolle i at facilitere processen. Dvs. at designeren skal ggre en indsats for at motivere
deltagerne, samt at planlaegge workshoppen. Hvis man veelger blot at afholde en enkelt
workshop, er der brug for en designer til at efterbearbejde resultatet. Men i rollen som fa-
cilitator er det mindst lige s& vigtigt at huske pa, hvad man som designer ikke skal ggre. Det
er vigtigt at huske p3, at det er deltagernes viden og idéer, som er vigtige at fa frem, da det
er deltagerne og ikke designeren, som har sticky information om brugskonteksten.
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KONKLUSION

Vi satte os i dette speciale for at undersgge tre spgrgsmal:

= Hvordan kan brugen af toolkits i designprocessen sette slutbrugeren i stand til
selv at designe?

= Hvad er karakteren af det resultat, som en sadan designproces munder ud i?

= Hvilken rolle spiller vi, som designere i denne brugerdrevne designproces?

Vi har forsggt at svare pa disse spgrgsmal gennem teoretiske overvejelser og empiriske un-
dersggelser og er kommet frem til at slutbrugeren kan lave lgsningsforslag, hvis de rigtige
forhold er tilstede. Brugerne skal veaere klar over formalet med workshoppen og skal fgle
sig kompetente til at lgse opgaven. Desuden skal brugeren have stillet nogle materialer til
radighed, som tilbyder et designsprog, som brugerne kan forstd og kan udtrykke sig i. Da
brugerne ikke ngdvendigvis har nogen indre motivation for at deltage i en designworkshop,
skal der veere mulighed for at seette sit eget preeg pa opgaven, sa opgaven bliver relevant
og vedkommende. Disse pointer kan underbygges teoretisk af Wittgensteins sprogspilsteori
som den er fremlagt indenfor systemudvikling af Pelle Ehn, samt Deci og Ryans self-deter-
mination theory.

Er ovennavnte ikke opfyldt er det vores erfaring fra Borger.dk-casen at deltagerne bliver
frustrerede og motivation for at lave et designforslag er ikke eksisterende. Til gengaeld viser
vores erfaring fra karnevalscasen at nar ovennavnte er opfyldt kan toolkittet hjeelpe med at
italesaette problemer og behov, der knytter sig til den konkrete anvendelsessammenhang
(sticky information). | karnevalscasen bestod denne behovsafdeekning bl.a. i, at vi fik ind-
sigt i gruppens egentlige motivation bag deres deltagelse i karnevalet.

Denne afdeekning skete hovedsageligt gennem den made, hvorpa deltagerne handlede med
toolkittet. Resultatet af workshoppen skal altsd ikke opfattes som et produkt, der kan
saettes i produktion, som formalet er i von Hippels markedsorienterede anvendelse af tool-
kits. | stedet bliver resultatet af designworkshoppen hele processen. De fysiske objekter,
der produceres kan ikke tale for sig selv og det er derfor vigtigt, at workshoppen fasthol-
des pa video. Selvom produktet af den brugerdrevne innovation med slutbrugere ikke kan
seettes direkte i produktion betyder det ikke at brugerne ikke fik idéer, som kan anvendes
i et eventuelt hjemmesidedesign. | karnevalscasen fik deltagerne f.eks. ideen om et "dagen
efter’-forum, som ikke tidligere har veeret pa tale.

Designerens skal i forbindelse med designworkshoppen veere opmaerksom pa sin rolle. Det
er vigtigt fra starten at fa slaet fast, at det er deltagerne og ikke os som designere, der har
viden om brugskonteksten. Derfor bliver designerens vigtigste opgave at motivere og statte
deltagerne i processen ved ikke at virke dominerende eller bedrevidende, men derimod give
plads for deltagernes fortolkning af opgaverne.
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P& baggrund af vores tre cases lykkedes det os at formulere nogle forelgbige retningslinjer
for anvendelsen af toolkits i forbindelse med inddragelse af slutbrugere i designprocessen.
Validiteten af disse retningslinjer skal afprgves gennem flere iterationer. Retningslinjerne
kan derfor betragtes som et oplaeg til diskussion og videre forskning. Ud over at vi ndede
malet om at opstille retningslinjer har vi ogsa faet et andet vigtigt udbytte af dette spe-
ciale, nemlig praktisk erfaring med at facilitere designprocesser med slutbrugere. Disse
erfaringer har gjort os mere bevidste om vores rolle som designere og har givet os konkrete
kompetencer, som vi kan tage med os efter dette speciales afslutning.
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ANSVARSLISTE

Dette speciale er blevet til gennem lgbende diskussion, skrivning, sletning, retning, omfor-
mulering, omstrukturering osv. Det er netop denne mulighed for en iterativ proces, vi ser
som fordelen ved at veere to om at skrive én opgave. At skulle afspejle denne proces i en
ansvarsliste, som stiller den enkelte til ansvar for ét afsnit frem for et andet, er ikke muligt
for os, og vi betragter derfor udelukkende denne ansvarsliste som en formalitet.

Indledning: Begge

Teoretiske overvejelser om brugerinddragelse: Peter
Metodiske overvejelser: Helle

1. iteration: Begge

2. iteration: Begge

3. iteration: Begge

Retningslinjer for brug af toolkits: Begge
Konklusion: Begge
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BILAG 1: OPGAVESEDDEL 1 - KARNEVALSCASEN

Opgave 1

e Tag fem billeder, som viser, hvad I forstar
ved ”"Karneval aret rundt”, f.eks. hvordan

I forbereder jer, hvordan I holder kontak

ten med hinanden osv. I md gerne skrive kom-
mentarer pa billederne.

e Find fem emner/funktioner, som I synes er
vigtigst, hvis man skal skabe ”Karneval pa
nettet”. I kan bruge de kort, vi har givet
jer, eller I kan finde pa nogle helt andre.

e Prasentér jeres idéer pad planchen.
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BILAG 2: OPGAVESEDDEL 2 - KARNEVALSCASEN

Opgave 2

e Lav et udkast til en hjemmeside, som I
tror, kan skabe ”"Karneval pad nettet aret
rundt”, og som I kunne taznke jer at bruge

I md gerne lave flere sider. I kan evt. finde
inspiration i jeres planche, og I md bruge de
materialer, I har lyst til.

e Efter ca. 30 min. skal I prasentere hjem-
mesiden for nabogruppen, som skal komme med

konstruktiv kritik af jeres forslag.

e Lav udkastet til hjemmesiden faerdigt.
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BILAG 3:LISTE OVER STIKORD - KARNEVALSCASEN

ARTIKLER
BILLEDER
CHAT
DATING
DOWNLOAD
E-MAIL
FAVORITTER
FORUM
GASTEBOG
HILSEN
INTERAKTIV
KONKURRENCE
KONTAKT
KONTAKTER
LINKS
YD
MIN SIDE
MOBIL
MUSIK
NYHEDER
PODCAST
PRINT
PROFIL
PRASENTATION
RINGETONER
SPIL
UPLOAD
UDLAND
VENNER
VIDEO
WEBCAM
WIKI
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BILAG 4: PLANCHE - BORGER.DK-CASEN




BILAG 5: BILLEDEKORT - BORGER.DK-CASEN

NUSIK
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BILAG 6: SCREENDUMPS-BORGER.DK-CASEN




BILAG 7: PLANCHE - KVINDEGRUPPEN




BILAG 8: PLANCHE - BLANDET GRUPPE




BILAG 9: PLANCHE - MANDEGRUPPEN




BILAG 10A: HIEMMESIDE - KVINDEGRUPPEN




BILAG 10B: HIEMMESIDE - KVINDEGRUPPEN




BILAG 11A: HIEMMESIDE - BLANDET GRUPPE




BILAG 11B: HIEMMESIDE - BLANDET GRUPPE




BILAG 11C: HIJIEMMESIDE - BLANDET GRUPPE




BILAG 12A: HIEMMESIDE - MANDEGRUPPEN




BILAG 12B: HIEMMESIDE - MANDEGRUPPEN




