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Formal med en metodebanken

Metodebanken hjaelper med at inddrage malgruppens perspektiv.
Uanset hvilken erfaring og ekspertise vi har som
myndighedspersoner, er vores perspektiv begraenset. Hvis vi vil
udvikle digitale lgsninger, der mgder brugernes behov, skal vi som
udgangspunkt forsta de personer og situationer, som Igsningerne skal
skabe veerdi for.

Formalet med brugerinddragelse er at traeffe kvalificerede
beslutninger. Det kreever, at vi tidligt og lgbende vurderer
konsekvenserne af digitaliseringsindsatser og designvalg. Inddragelse
af brugere — ikke mindst dem, der ikke ligner flertallet — er et vigtigt
greb til at sikre lgsninger, som flest muligt kan bruge.

Brugerinddragelse kraever tid og ressourcer, men det betaler sig.
Metodebanken skal ses som en investering i digitale lgsninger, der
mader brugernes behov. Hvis vi tidligt forstar brugernes behov og
udfordringer, minimeres risikoen for, at drift- og supportopgaver bliver
stagrre end forventet. Jo tidligere vi kender til problemerne, jo billigere
er de at lgse.

Metodebanken styrker det faelles sprog for brugerinddragelse.
De udvalgte metoder er blevet brugt med succes i forskellige projekter
og kontekster hos bade Digitaliseringsstyrelsen, Erhvervsstyrelsen,
KL, Danske Regioner og Region Hovedstaden, samt blandt de
myndigheder, der ved hver metode bidrager med eksempler til
inspiration. En feelles metodebank gar det lettere at tale om
metoderne pa tveers til gavn for samarbejdet og i sidste ende
kvaliteten af de digitale Igsninger, vi udvikler og implementerer.

Brugerinddragelse sikrer...

... et kvalificeret grundlag
for digitalisering

... udvikling af lgsninger,
flest muligt kan bruge

... investering i lgsninger,
der mgder brugernes
behov

... et faelles sprog for
inddragelse, der styrker
samarbejdet pa tvaers af
fagligheder



Vejledning til brug af metodebanken

Metodebanken er malrettet medarbejdere i it-projekter, der:

* har begraenset erfaring med brugerinddragelse og derfor behov for
et sted at starte.

* har erfaring men har brug for gode argumenter overfor en
projektleder, styregruppe eller direktion.

» udarbejder udbudsmateriale til indkgbs- og udbudsprocesser.
Det kan f.eks. veere ux’ere, projektledere og arkitekter.

Metoderne kreever tid, men lidt har ogsa ret. Metoderne kan bade
anvendes i starre IT-projekter og pa ad hoc basis i projekter, hvor lidt
brugerinddragelse er bedre end ingenting. Der er veerdi at hente bade
stor og mindre skala; Prgv f.eks. én metode af naeste gang, | skal
traeffe en vigtig beslutning i et projekt.

Vurdér jeres behov for faglig sparring. Der er plads til variation i
anvendelsen af alle metoderne, men nogle er lettere at tilga

uden erfaring end andre. Vurdér hvornar | skal efterspgrge sparring
fra f.eks. faglige kolleger eller leverandarer, sa | sikrer kvaliteten af
den lgsning, | udvikler.

Metodebanken skal ggre det lettere at inddrage brugerne.
Inddragelsen af brugernes perspektiver bidrager til at styrke kvaliteten
af de digitale Igsninger, vi udvikler og implementerer.

God forngijelse!

Hvad er en ‘bruger’?

En ‘bruger’ forstas i metodebanken som den person, der
skal bruge en digital lgsning i sidste ende. Der vil ofte
veere mere end én malgruppe, f.eks. klinikere og
patienter eller sagsbehandlere og borgere.

Hvad er ‘inddragelse’?

‘Inddragelse’ deekker over mange forskellige aktiviteter
med forskellige formal. Metodebanken fokuserer pa
inddragelse af brugere og abner for en nuancering af
begrebet udfoldet omkring 4 centrale faser:

Udforskning af brugernes perspektiv

Forstaelse af brugernes behov

Generering af idéer og lgsninger med brugere
Konkretisering og validering af lasninger med brugere



En metodebank inspireret af design taenkning

Metoderne i denne metodebank
bliver preesenteret ud fra faserne i en
‘dobbelt diamant’-model, inspireret af
design teenkningens procesmodel.

‘Den dobbelte diamant’ tilbyder en
struktur for anvendelse af metoderne
for brugerinddragelse, der gar det
nemmere for jer at overskue, hvor |
befinder jer i projektforlgbet, og hvilke
beslutninger | star overfor i de enkelte
faser.

Fokus for to fgrste faser er at lgse
det rigtige problem, mens fokus for de
to efterfglgende faser er at lgse
problemet rigtigt.

Modellens logik vil veere
genkendelig for mange og taler godt
sammen med (andre) IT-
projektmodeller.
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Fokus pé at Igse det rigtige problem

| disse to faser er fokus at sikre den rette forstaelse af et
problem, far idéer til lasninger bliver konkretiseret. Faserne
abner for nye forstaelser af udfordringer, set med brugernes
perspektiver.

- Metoder til udforskning af brugere og deres kontekst

- Metoder til at analysere og forsta behov og muligheder

Fokus pa at Igse problemet rigtigt

| disse to faser er fokus at kvalificere udviklingen af
veerdifulde lgsninger. Faserne abner for nye idéer og
perspektiver pa, hvordan gode lgsninger ser ud fra et
brugerperspektiv.

- Metoder til at generere idéer til lasninger med brugerne

- Metoder til at konkretisere Igsninger med brugerne



14 metoder, der kan kombineres og skaleres

De 14 metoder kan bade anvendes
hver for sig og i kombination.
Metoderne kan veere anvendelige i alle
faser af et projektforlgb. Opstillingen af
metoderne i forhold til ‘den dobbelte
diamant’ er teenkt til inspiration og
retning, seerligt for jer, der anvender
metoderne for fgrste gang.

Metoderne kan skaleres og tilpasses
til den grad af brugerinddragelse, der er
tid og ressourcer til i netop jeres
projektforlgb. For hver metode er der
illustreret, hvor stor en ‘indsats’
metoden kraever, og hvor mange
medarbejderressourcer ‘udfgrelsen’
kreever.
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1.1 Desk research

1.2 Deltagerobservation
1.3 Kvalitative interviews
1.4 Dialogveerktgjer

1.5 Spgrgeskema

2.1 Mgnster- 3.1 Fokusgrupper

genkendelse
3.2 Idéworkshops

2.2 Brugerprofiler
3.3 Teenke hgijt test

2.3 Brugerrejser

4.1 A/B test
4.2 Prototyper

4.3 Hallway test



Huskeliste til inddragelsen - pa tvaers af metoder

Hvilke brugere skal I inddrage?

1. Dem, der skal bruge lgsningen i sidste
ende. Sgrg som udgangspunkt for input fra de
brugere, jeres lgsning retter sig mod. Jo stgrre
beslutning | star overfor, jo vigtigere er det at
inddrage en fyldestggrende malgruppe.

2. Dem, der matte have saerlige behov.
Veer opmeerksomme pa saerlige behov for at sikre
udvikling af lgsninger, der virker for de fleste.
Hvordan kan man f.eks. tilga lgsningen med
funktionsnedseettelse? Sprogbarrierer? Hgj alder
uden hjeelp fra pargrende?

3. En nabo er bedre end ingenting.

Det er altid veerdifuldt at fa et andet perspektiv.
Ved mindre beslutninger, kan | spgrge en kollega,
involvere en nabo eller placere jer i et offentligt
rum, som f.eks. et bibliotek og lade det spontane
mgde med mennesker supplere jeres eget faglige
perspektiv.

Hvordan reKkrutterer I brugere?

1. Start hvor | selv har adgang - eller
adgang til hjeelp. Maske | kan mgde brugere i et
venteveerelse, et jobcenter, eller i et online-forum.
Maske | har officielle kanaler, | kan bruge til
rekruttering, f.eks. til fokusgrupper eller netvaerk.
Maske en sagsbehandler kan spgrge borgere eller
kolleger om de vil deltage.

2. S@g ekstern assistance i stagrre projekter.
Skal | have adgang til specifikke malgrupper eller
mange brugere, kan | alliere jer med et
rekrutteringsbureau. Opstil kriterier for, hvem | vil

inddrage, og overvej at tilbyde et gavekort som tak.

3. Handtér data korrekt — og veer obs pa
GDPR. Uanset metode er det vigtigt | far
samtykke til at bruge data, og at | behandler og
opbevarer data i henhold til GDPR. Anonymisering
gar det lettere at bruge udsagn og billeder, f.eks.
fra interviews. Arbejder | med leverandgrer, er det
vigtigt at have en databehandleraftale pa plads.

Hvad er jeres rolle og ansvar?

1. Tag ansvar for at skabe trygge rammer.
Forklar jeres aerinde, giv plads til spgrgsmal om
formal og format og sgrg for at deltagere kan vaere
trygge ved hinanden og med jer som facilitatorer.

2. Veelg tid og sted med omhu.

Hvor fagler brugeren sig tryg? Er der f.eks. nogle,
som vil veere utrygge ved et online-format? Eller pa
et borgerkontor forbundet med seerlige

oplevelser?

3. Tag folk alvorligt, ikke altid bogstaveligt.
Brugerinddragelse starter og slutter med at mgde
mennesker med respekt for dem, deres erfaringer
og oplevelser. Tag jer tiden til at tage deres
perspektiv alvorligt. Lyt til hvorfor de siger og gar,
som de ggar, og seet jer i deres sted. Gar jer umage
for at forsta dem, far | konkluderer og bringer
anbefalinger videre.



1.1
Desk research

Veerdi: Brug metoden til at danne jer et overblik
over jeres viden og videnshuller i forhold til en
konkret problemstilling — mens | kan blive
siddende bag skrivebordet.

Beskrivelse: Med desk research kan | gge
jeres vidensniveau om et specifikt emne og
hurtigt f et overblik over, hvad | allerede ved,
og hvilke omrader eller aspekter af omradet, der

kreever yderligere undersggelse gennem f.eks.
‘kvalitative interviews’, ‘deltagerobservation’
eller 'spgrgeskemaer’.

Variation: Skab jer f.eks. et overblik over,
hvilken viden | har om et omrade pa tveers af
jeres organisation, eller gennemfar Google-
sagninger for at afsgge et felt og f.eks. fa
inspiration fra andre lande, andre digitale
lasninger eller andre organisationer, som har
arbejdet med en problemstilling lig jeres.




Desk research - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Start med at definere det centrale spgrgsmal eller
tema, som | gnsker at undersgge. Overvej, hvad |
allerede ved om emnet, herunder konkrete fakta (jura,
regler etc.), brugerindsigter fra rapporter eller tidligere
projekter, som kan veere relevante for jeres projekt.

Opret et dokument med al jeres nuveerende
viden. Henvis gerne til de rapporter, hjemmesider,
eller eksisterende projekter, | har fundet frem til.
Upload dem i et digitalt format, enten i Excel eller et
virtuelt whiteboard.

Overvej hvilke omrader | mangler information
omkring. Teenk igennem, hvor | lettest kan fa adgang
til denne information (internettet, kollegaer, eksperter
via telefonopkald, andre rapporter etc.).

Under

Ga efter information pa de omrader, hvor | har
identificeret et videnshul. Se efter eksisterende
rapporter, sparg kolleger med erfaring inden for
omradet, s@g efter kilder pa internettet. Overvej om
der findes lignede digitale lgsninger, som den | skal
udvikle.

Forseet arbejdet i det dokument | allerede har
oprettet. Skriv et kort resumé af den hjemmeside,
rapport eller samtale, du har haft for at kunne
genbesgge det senere.

Veer klar til at denne fase dbner op for nye
omrader/emner, som | ikke vidste var vigtige for jeres
projekt. Veer seerligt opmaerksom pa, at | far
registreret disse omrader, og brug evt. et (digitalt)
veerktgj til at danne jer et visuelt overblik over
omrader, der tegner sig.

Efter

Find skarpe formuleringer for den viden, | nu ved
er vaesentlig for jeres projekt, og opstil sammen med
det de forskellige vidensomrader, | har faet kendskab
til samt de omrader jeres research har rejst nye
spargsmal til.

Overvej jeres naeste skridt for formal, tid og
ressourcer. Uanset hvornar | afslutter jeres desk
research, vil der bade veere ny indsigt at hente og nye
spgrgsmal at stille. Beslut jer for, hvornar | stopper, og
hvordan | bedst kommer videre med det, der er
vigtigst. Hvilke centrale ubesvarede spgrgsmal kan
f.eks. besvares gennem brugerinddragelse, og med
hvilke metoder?

Godt at huske:

Desk Research star sjeeldent alene. Desk research
— er en oplagt indledende metode i et projekt. Det, |
@ opdager her, danner fundament for udforskning og
— afprgvning af idéer senere, f.eks. gennem metoder
som interviews eller brugerobservationer, der giver
direkte feedback og dybere forstaelse af brugerne.

Desk Research behgver ikke at tage lang tid: Man
bliver aldrig "faerdig” med desk research. Strukturér
den tid | har, hvad enten det er en dag eller en uge.
Det vigtigste er at skabe et overblik over den
information, | har, og fa det bedst mulige afseet for
resten af jeres projekt.

Identificer de malgrupper, | vil inddrage senere: |
kan ogsa bruge desk research til at identificere
relevante malgrupper, organisationer og/eller

mm eksperter, som | gerne vil inddrage i jeres projekt.

Reek gerne ud til dem tidligt og se, om de er
interessereti at blive inddraget.




Eksempler til inspiration

Desk Research gav en arbejdsgruppe et
felles overblik over hvad de vidste — og
ikke vidste

| et projekt, som havde til formal at forsta brugerrejsen, nar man som
borger skal starte videregaende uddannelse, startede projektgruppen
ud med at oprette en feelles, digital “tavle”, som kom til at fungere
som feelles overblik gennem projektperioden.

Her samlede og strukturerede gruppen et overblik over deres
eksisterende viden, videnshuller og centrale spgrgsmal at stille for at
fa dem daekket.

Farst noterede vi alle de ting, vi allerede vidste, f.eks.
“ at man kan f4 SU og at man kan tage SU-lan. Det gav
os hurtigt et overblik over, hvad vi ikke vidste — f.eks.
hvordan processen for tilbagebetaling af SU-lan er, og
hvad der sker hvis man far bgrn under uddannelse.
Herefter kunne vi lave konkrete Google-sggninger og
kontakte de relevante myndigheder for at fa svar.

- Service Designer,
Digitaliseringsstyrelsen

Desk research gav overblik og retning for
re-design af overbliksside pa Sundhed.dk

Da Sundhed.dk skulle re-designe en overbliksside for borgere, blev
Desk Research en veerdifuld metode til at samle, strukturere og
prioritere handlinger fremad.

Projektgruppen samlede statistik for anvendelsen af siden,
sggestatistik, relevant viden fra tidligere brugerundersggelser og
best practice eksempler fra andre websites, som blev printet ud og
heengt op pa store tavler.

Oversigten blev derefter praesenteret for produktejerne med henblik
pa at fa dem til at veelge, hvad der var vigtigst at opna med re-
designet af siden, samt hvad der var realistisk pa kort sigt og
anskveerdigt pa laengere sigt.

“ Metoden gjorde det muligt for os at fokusere pa, hvad
der var vigtigst at opna med re-designet af siden - samt
hvad der var realistisk pa kort sigt og gnskveerdigt pa
leengere sigt.

- Brugerkonsulent,
Sundhed.dk



Skabelon - desk research™

Brugsanvisning;: =
3
Brug denne skabelon til at % Kendte-Ukendte Ukendte-Ukendte
danne et overblik for dig selv
eller for din projektgruppe over,
hvad | ved, hvad | tror | ved, og Spgrgsmal: Hvilke spargsmal skal vi stille for at f& Udforskning: Hvilke aktgrer kunne give os et helt
hvad | ikke ved om en given de bedste svar og hvordan far vi bedst svar? nyt eller anderledes perspektiv p& vores projekt?
problemstilling. (Rapporter, eksperter, kollegaer?)

Tegn f.eks. de fire felter op pa
en fysisk eller digital tavle og
placér post-its pa felterne i takt
med, | gennemgar det
materiale, der udger jeres

vidensgrundlag, f.eks. Kendte-Kendte Ukendte-Kendte

rapporter, interviewnoter mm.

Brug skabelonen til at
strukturere samtalen om, hvad Antagelser: Viden og perspektiver vi tror vi har
| ved nok om pa nuveerende tilstreekkeligt afdaekket, men hvor vi mangler et
tidspunkt, hvilke spgrgsmal | faktuelt grundlag

mangler at fa svar pa, hvor | har
behov for at udforske noget
yderligere, og hvor | har
antagelser, som kan udfordres
gennem inddragelse af
brugerperspektiver.

Fakta: Viden vi har, perspektiver vi har afdeekket
tilstraekkeligt og faktorer vi er sikre pa

Kendt

v

Kendt Ukendt

*Redigérbar version tilgeengelig pa arkitektur.digst.dk



https://arkitektur.digst.dk/metoder/arkitekturmetoder/introduktion-til-faelles-krav-til-gode-brugeroplevelser/metodebank-til

1.2
Deltagerobservation

Veerdi: Brug metoden til at fa dyb indsigt i, hvor
og hvordan en Igsning eller service indgar, og
kan indga, i brugerens (hverdags)kontekst.

Beskrivelse: Med deltagerobservation kan | fa
dyb indsigt i den situation eller aktivitet, der
udspiller sig omkring brugen af en lgsning eller
service. Der er ofte forskel pa, hvad mennesker
siger, de gar, og hvad de rent faktisk gar.

Deltagerobservation er en god made at fa
indblik i denne forskel samt at fa viden om de
behov og praeferencer, som brugere har, men
ikke italeseetter.

Variation: Fokuser f.eks. pa enten observation
eller deltagelse, hvis en situation kalder pa det. |
nogle sammenhaenge giver det bedst mening
kun at observere pa andres adfzerd og
interaktioner. | andre sammenhaenge giver fuld
deltagelse adgang til indsigt gennem erfaring pa
egen krop.




Deltagerobservation - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Afklar den situation, I vil forsta, og udvaelg tid og
sted for deltagerobservation. Hvem og hvor mange vil
| observere? | hvilken grad vil | deltage? Hvor og
hvornar kan | laere mest om brugeroplevelsen?

Teenk over hvad observationerne skal understgtte.
Er det f.eks. vigtigt at tage billeder for at kunne vise
andre, hvad du har set og leert? Eller er det oplagt at
kombinere med f.eks. printede spgrgeskemaer eller
kortere interviews?

Formulér en observationsguide med stikord til, hvad
| seerligt skal have gje for afhaengig af jeres projekts
formal. Jeres spargsmal skal hjeelpe jer til at brede
blikket ud, nar | tager metoden i brug. Brug
skabelonen for observationsguides til inspiration.

Under

Veelg den bedste position at observere fra. Teenk
over, hvor | placerer jer i forhold til, hvilket perspektiv |
far pa den handling, der udspiller sig. Det betyder
noget for, hvad | far gje pa. | kan f.eks. overveje,
hvilken side af en skranke | placerer jer ved, hvis |
observerer i en borgerservice eller pa et bibliotek.

Kan | fa lov at fglge en bruger eller en medarbejder
rundt for at se ting fra deres perspektiv? Beslut en
position, hav observationsguiden i baghovedet og
afseet et bestemt tidsrum til jeres deltagerobservation.

Dokumentér jeres observationer undervejs med
noter, billeder, lyd eller video, hvis situationen tillader
det. Veer aben for, hvad der sker, og vent med at
analysere til senere.

Efter

Sortér og analysér jeres noter. Hvad er temaerne,
der viser sig? Hvad er seerligt interessant? Hvad
overrasker? Hvad har | ikke skrevet noget om?
Noterne er et vigtigt fundament for at kunne analysere
observationerne i en analyse, f.eks. gennem
‘monstergenkendelse’.

Del jeres observationer og reflektér sammen. Hvis |
er flere i en projektgruppe, kan | oplagt observere fra
forskellige positioner og sammenligne jeres
betragtninger bagefter. Var der f.eks. saerlige
omstaendigheder, der pavirkede handlingerne og
interaktionerne? Sammen med andre kan | vurdere
hvilke indsigter, | skal tage bestik af i et projekt, og
hvad | evt. skal falge op pa gennem ‘interviews’ eller
‘hallway tests’ med udvalgte brugergrupper.

Godt at huske:

Sarg for tilladelse: Husk at bede "veerten” ved det

en borgerservice eller venteveerelse. Informér om
jeres formal og hvor leenge | er der. | nogle tilfeelde
kan det veere ngdvendigt med underskrevet
samtykke.

sted du observerer om tilladelse, f.eks. hvis | besgger

Lav en guide: Lav en observationsguide, der opstiller
de omrader, aktiviteter og interaktioner, | er
interesserede i at forstd. Guiden skal ikke begreense
hvad | ser, men hjzelpe med at dbne for perspektiver,
der ellers kunne ga ubemaerket hen.

Medbring: Observationsguide, noteshog,
skriveredskab og kamera (husk at spgrge om lov til at
tage billeder/optage video).




Eksempler til inspiration

Deltagerobservation i hjemmeplejen blev brugt Deltagerobservation gav blik for det
som metode til at skabe indsigter til udviklingen projektgruppen ikke havde forestillet sig at
af en brugerrejse sporge til.

Hos Syddansk Sundhedsinnovation blev deltagerobservation en vigtig

| forbindelse med et OPI-projekt blev der anvendt deltagende observationer
metode i forbindelse med et projekt blandt kliniksekretaerer. Projektgruppen

I hjemmeplejen som en metode i kombination med brugerrejser.

Observationerne udgjorde grundlaget for at konkretisere den servicerejse, gennemfgrte deltagerobservation ude i klinikken som led i undersggelsen.
som borgerne modtog fra hjemmeplejen, fra det gjeblik de tradte ind ad Her blev de opmaerksomme p4, at en raekke sekreteerer ikke kunne tilga et
daren, til de sagde farvel. Metoden hjalp med at identificere manstre pa spgrgeskema, der var teenkt ind som en del af en Igsning. Ingen havde
tveers af enkelte borgeres erfaringer og dermed identificere omrader til forestillet sig, at netop dette ville udggre en udfordring, far de lagde maerke
forbedringer pa tveers. til det under besgget.
Da vi sammenholdt observationerne, viste der sig et “ Nar _VI laver |nteIrV|OeV\./s, far.w rigtig man"ge ger "
“ indsigter, men vi far ikke viden om det "usynlige".

mgnster i, hvor borgeren mgder udfordringer, som
bade kan bruges i ledelsen og i gruppen af
hjemmeplejere for at blive klogere pa, hvor de kan
gare det bedre for borgeren.

Med deltagerobservation far vi gje pa alt det, vi ellers
ikke ville se, og som brugeren maske slet ikke
teenker over at dele med os.

- Projektleder,

- Leverandagr til tveerkommunalt udviklingsprojekt Syddansk Sundhedsinnovation



Skabelon - deltagerobservation*

Struktur for observationsguide

Brug observationsguiden til at rette jeres opmaerksomhed mod ting med seerlig
relevans for jeres problemstilling. Nar | observerer, er det bade vigtigt at leegge
meerke til, hvad | selv oplever, og hvad | iagttager af adfaerd og samtaler blandt
andre. Fokusér og ophold jer pa ét sted ad gangen, sug indtrykkene til jer, og
notér hellere for meget end for lidt.

Overvejelser fagr | gennemfgrer observationsstudie:
— Hvilken del af jeres problemstilling gnsker | at fokusere pa?
— Hvor skal | placere jer for at fa den indsigt, | er ude efter?
— Hvornar skal | gennemfare jeres observation for at opna indsigt?

— Hvem skal | observere?

Problemstilling: [udfyld...]

Lokalitet: [udfyld...]

Malgruppe (dem du vil observere): [udfyld...]

Tid: (Hvad er klokken? Noteres igen til slut og kan noteres undervejs)

Spergsmal til observation

Hvad karakteriserer stedet/situationen?

Formulér spgrgsmal til hvad | skal veere opmaerksom pa i forhold til
stedets/situationens karakteristika. Hvad er jeres samlede indtryk af
stedet/situationen — brug jeres sanser. Er her stille/larm, varmt/koldt/, markt/lyst,
abent/lukket, god atmosfaere/darlig atmosfeere, god/darlig lugt

[Formulér spgrgsmal herunder]

Hvad karakteriserer aktiviteterne | observerer?

Formulér spgrgsmal til hvad | skal vaere opmaerksom pa i forhold til, hvem der
bruger stedet, hvordan, hvornar osv.

[Formulér spgrgsmal herunder]

Hvad karakteriserer de interaktioner | observerer?

Formulér spgrgsmal til hvad | skal veere opmaerksom pa i forhold til, hvordan
mennesker pa stedet interagerer med hinanden.

[Formulér spgrgsmal herunder]

*Redigérbar version tilgeengelig pa arkitektur.digst.dk
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1.3 Kvalitativt
interview

Veerdi: Brug metoden til at fa en dyb forstaelse
af, hvilke behov, gnsker og udfordringer en
lasning skal adressere for at veere veerdifuld for
brugeren.

Beskrivelse: Med et kvalitativt interview kan |
forstd en malgruppes hverdag fra deres
perspektiv i relation til en service eller Igsning,
men ogsa ud over den konkrete interaktion.

Interviewformatet er semi-struktureret og styret
af, hvad der er relevant for brugeren at tale om
inden for et givet tema. Metoden giver jer en
dyb forstaelse af jeres malgrupper og de behov
og gnsker, som en Igsning skal imgdekomme.

Variation: Variér det kvalitative interview i
forhold til den tid, | saetter af, eller ved at
gennemfgre det i fysiske rammer eller online.
Det centrale i metoden er det &bne format, der
falger op pa, hvad brugeren finder relevant, og
at fgle sig tryg ved at dele.




Kvalitativt interview - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Leeg jer fast pa en malgruppe (eller malgrupper), |
gerne vil vide noget om. Sgrg for at det er muligt at
rekruttere dem til en samtale. Hvis malgruppen er
sveer at fa adgang til, kan det i stedet veere relevant at
interviewe pargrende eller eksperter.

Lav en interviewguide, der kan hjeelpe jer med at
komme hele vejen rundt under interviewet. | kan bruge
skabelonen for interviews samt de 7 rad til gode
spgrgsmal, nar | udarbejder guiden.

Start med de beskrivende spgrgsmal (hvad,
hvornar, hvordan) og gem de mere analytiske ‘hvorfor’
spgrgsmal til brugeren falger sig tryg og har haft tid til
at reflektere. Sparg ind og giv mulighed for at udfolde
oplevelser ud fra deres perspektiv.

Under

Gennemfgar interviewet i trygge omgivelser, hvor
brugeren faler sig godt tilpas (f.eks. i eget hjem, pa
egen arbejdsplads, eller online, hvis det passer bedst).
Ggr baggrund og formal klart. Det er vigtigt for
kvaliteten af samtalen at brugeren far lov at fale sig
som eksperten og at der ikke er nogen forkerte svar.

Lad jeres temaer guide samtalen, fremfor at diktere
den. Veer klar til at lade samtalen springe frem og
tilbage mellem temaer. Veer forberedt pa at afvige fra
jeres interviewguide. Det er vigtigt at udforske de
temaer, der er vigtige for brugeren, sa lyt godt efter.

Overvej at tage to afsted, hvor én interviewer, og den
anden skriver noter undervejs. Skriv sa meget ordret
ned som muligt. Sa opfanger | mere, og kan vende,
hvad | evt. har hart, forskelligt efterfglgende.

Efter

Skriv de vigtigste punkter fra interviewet ned
umiddelbart efter samtalen, uden for meget analytisk
bearbejdning. P4 den made gemmer | jeres egne
umiddelbare "aha-oplevelser”’, som kan blive
veerdifulde senere. Tal interviewet igennem, hvis | har
veeret to afsted, mens | stadig kan huske det, hvad der
var seerligt interessant, hvad der overraskede jer hver
iseer, centrale ord og citater osv.

Gem data et sikkert sted og slet data fra mobile
enheder. Sgrg for at gemme data fra interviewet et
sikkert sted, f.eks. i en delt digital mappe, sa | kan tilga
bade optagelser, billeder og interview-noter senere.
Sorg for at slette data fra andre enheder, f.eks.
diktafoner, kameraer eller telefoner.

Godt at huske:

Sarg for tilladelse: Lav en samtykkeerkleering i
samarbejde med en jurist. Du kan eventuelt sende
' “‘ samtykkeerklzeringen inden, sa personen ved, hvad
0‘,& de siger ja til, og sa | er afstemte om f.eks. at optage
interviewet med lyd eller video.

Lav en guide: Lav en interviewguide, der indeholder
= de 3-6 temaer, | vil deekke, og de centrale spgrgsmal,
7 | I vil have besvaret gennem samtalen. Notér
E spgrgsmal, som kan hjeelpe jer pa vej, hvis samtalen
gar i sta.

Medbring: notesblok og evt. kamera, mikrofon eller
videokamera for at dokumentere jeres observationer
og oplevelser. | kan bruge jeres arbejdstelefon til at
optage. Men husk at slette igen, nar | har gemt
optagelsen et sikkert sted.




Eksempler til inspiration

1

Kvalitative interview gav bade grundlaeggende
indsigt og viden til videreudvikling af
funktionaliteter

Hos Sundhed.dk er kvalitative interviews blevet en central metode pa tveers
af projekttyper. Der er gode erfaringer med at bruge kvalitative interviews
som metode til at opbygge grundlaeggende indsigt om brugerne af den
digitale platform, men ogsa i forbindelse med definerede projekter, hvor nye
funktionaliteter skal designes, sa de giver mening for dem, der skal bruge
dem.

Vi ser bade veerdi i at anvende kvalitative interviews i
forhold til at gare definerede projekter bedst mulige, f.eks.
"Aftaler" pa Sundhed.dk, men ogsa til at identificere
gnsker fra brugerne til funktionalitet, f.eks. i forhold til
notifikationer om nyt indhold pa Sundhed.dk og i
MinSundhed-appen.

- Digital Designer, Sundhed.dk

Kvalitative interviews hjalp Okonomistyrelsen
til at forsta udfordringer

For at optimere brugergreensefladen og mailadviseringer i et internt system,
blev der i det indledende UX-arbejde afholdt 9 kvalitative interviews med
relevante brugere. Interviewene belyste ikke kun udfordringerne, men ogsa
arsagerne, og blev underbygget med observationer undervejs, som viste
brugernes konkrete handlinger og brug af systemet.

Metoden fungerede godt i samarbejdet med kolleger, der ikke til dagligt
arbejder med UX, fordi kollegerne kunne inddrages fra start og veere med
til at udveelge brugere, lave interviewguide og deltage i alle interviews. Det
styrker de endelige indsigter, da der kommer bidrag fra forskellige
perspektiver.

‘ ‘ "Det har vaeret en spaendende rejse, hvor vi har faet lov til
at veere fluen pa vaeggen under interviewene. Det har
leert/givet os en del om, hvad der er vigtigt for de
forskellige roller samt at alle roller bruger forskellige
ord/udtryk om tingene.”

- Controller,
@konomistyrelsen



Skabelon - udvikling af spgrgeguide*

Introduktion

Start med at seette scenen for interviewet og skab en god stemning. Introducer
herefter det overordnede formal med interviewet (uden at ga for meget i
detaljer), hvordan resultaterne skal bruges og med hvilket formal.]

Ramme for interview: [Forklar at | ikke er pa udkig efter et bestemt svar, men er
interesseret i at undersgge, hvad brugerens perspektiv og oplevelser er. Der er
derfor ikke nogen forkerte svar. Forteel hvor lang tid | regner med, at samtalen
kommer til at tage (f.eks. 1 time). Husk at bede om lov til at optage interviewet
og tage billeder. Uddyb evt. forhold om anonymisering.]

Grundlaeggende oplysninger

Laeg ud med at fa de grundlaeggende oplysninger om jeres bruger pa plads, hvis
| ikke allerede har informationen:

Navn:

Alder:
Stilling/Position:
XXX:

Brug de farste minutter af interviewet pa at forsta, hvem deltageren er i bred
forstand. Stil abne spargsmal, der giver jer en forstaelse af hvem brugeren er ud
over, hvad der er relevant for jeres studie. Formalet er at saette snakken i gang
pa en uformel made og fa brugeren til at fgle sig godt tilpas.

[Formulér spgrgsmal herunder]

TEMA 1: [Indsaet overskrift pa tema]

Bredt tema, hvor | skal have brugeren til at beskrive handlinger og konkrete oplevelser.
Teenk, at | gennem de spgrgsmal | stiller tidligt i interviewet bygger viden op, som | kan
spgrge naermere ind til senere. Laeg op til at brugeren beskriver sin adfserd/brug og sin
hverdag ud fra jeres problemstilling. Undga spargsmal, der leegger op til for meget
fortolkning.

[Formulér spgrgsmal herunder]
TEMA 2: [Indsaet overskrift pa tema]

Mere specifikt tema, hvor | stiller spgrgsmal, der laegger mere op til at brugeren tolker pa
sine oplevelser og deler sine refleksioner med jer.

[Formulér spgrgsmal herunder]
TEMA XX: [Indsaet overskrift pa tema]

| er nu henne mod slutningen af interviewet og kan godt abne op for at spgrge ind til
holdninger til jeres problemstilling, fremfor handlinger. Men husk farst at ggre dette til
sidst, da det kan farve samtalen videre frem.

[Formulér spgrgsmal herunder]
AFSLUTNING PA INTERVIEW

Afslut med at spagrge om der er emner som jeres bruger gerne vil uddybe yderligere,
eller noget de gerne vil kommentere pa. Spgrg hvordan det var at blive interviewet. Efter-
refleksioner kan ofte give nogle nye input som | ikke selv havde taenkt pa. Sarg herefter
for at sige ordentlig tak for brugerens tid.

HUSK: Tag som minimum et billede af brugeren og meget gerne hvad der ellers er
relevant at have billeder af fra omgivelserne.

*Redigérbar version tilgeengelig pa arkitektur.digst.dk
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7 rad til det gode interview

1. Empati er noglen

Det er centralt at fa fuld forstaelse af brugerens liv. Pointen med at gennemfare
et interview er at se verden fra den andens perspektiv. | skal have empati med
den anden for at forsta brugerens adfzerd, behov og gnsker.

2. Sporg ind til konkrete begivenheder

Ved at spgrge ind til noget som folk har konkret erfaring med, far | flere nuancer
og detaljer pa fortaellingen. Nar | spgrger ind til konkrete begivenheder undgar |
0gsa, at brugeren taler ud fra idealforestillinger.

3. Stil ikke spoergsmadl, som kan besvares med ‘ja’ eller ‘nej’

| kan fa flere oplysninger ved hjeelp af abne spargsmal, som far folk til at tale og
give udfarlige beskrivelser.

4. Stil ikke ledende sporgsmal

Hvis | udtaler jer om, hvad folk angiveligt faler, pavirker | de svar, | far. Folk kan
veere tilbageholdende med at veere uenige. Spgrg i stedet om brugeren vil
uddybe sit svar, hvis du ikke er sikker pa, du forstar det.

5. Undga fagsprog, lad brugeren vare ekspert

Nar | taler med brugeren, skal | tale deres sprog. Det far folk til at fale sig trygge
og hjeelper jer til at szette jer i deres sted. Jeres ekspertrolle skal leegges pa
hylden i samtalen.

6. Lad brugeren styre retningen for samtalen

| styrer den overordnede ramme for samtalen, men undervejs skal | lytte til og
forfalge de emner, som brugeren har seerlig interesse i. Samtalen skal drives
frem af brugerens interesse frem for reekkefglgen af jeres spargsmal.

7. Ti stille

Brug tavsheden til at fa flere perspektiver pa banen. Det kan vaere akavet men
givende at tie stille nogle sekunder. Det giver brugeren plads til at teenke, og
fremmer dermed chancen for, at | far et mere uddybende svar pa jeres
spgrgsmal.



1.4 Dialogveerktgjer

Veerdi: Brug metoden til at muligggre samtaler
med malgruppen og give plads til at udfolde
emner, der er enten sveere eller fierne at tale
om.

Beskrivelse: Med dialogveerktgjer aktiverer |
brugeren i en mere umiddelbar dialog, som gar
det muligt f.eks. at bringe tavs viden i spil eller
at gore fglelsesmaessige temaer nemmere at
tale om. Dialogveerktgjer er en feellesbetegnelse
for brug af ord, billeder eller ting, der gar det
muligt at udtrykke stemninger, situationer,
folelser eller handlinger, som ellers er sveere at
sparge direkte til.

Variation: Veer kreativ med udveelgelsen af
dialogveerktgjer. Det kan veere alt fra
associationsord- eller billeder, til udsagn, citater
og fysiske objekter. Det er oplagt at bruge
dialogveerktgjer som supplement til en
spgrgeguide i et ‘interview’ eller del af en gvelse
| en fokusgruppe’ eller ‘ideworkshop’.




Dialogveerktgjer - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Reflektér over hvilken samtale | gerne vil starte
med brugeren. Hvad vil | gerne have udfoldede
beskrivelser af, tilbagemeldinger pa eller holdninger
til? Nar | har lagt jer fast pa, hvad samtalen skal
kredse om, samler | ord, udsagn, associationsbilleder,
eller objekter, der relaterer sig til temaet.

Det visuelle materiale ma gerne spaende bredt.
Nogle ord eller billeder ma gerne veere ekstreme,
skare eller abstrakte i forhold til temaet, sa der er
plads til fortolkning. Find som udgangspunkt ca. 20
forskellige ord, billeder eller objekter, som brugeren
kan forholde sig til. Se eksempler til inspiration i denne
metodebank.

Under

Introducér jeres dialogveerktojer i en samtale, f.eks.
i forbindelse med et ‘kvalitativt interview’, en
‘fokusgruppe’ eller en ‘hallway test’, og brug dem til at
fa nye perspektiver til samtalen. Lyt efter, hvad der
bliver fortalt, frem for at fokusere pa det konkrete motiv
eller udsagn. Det er snakken, som er central. Sparg
ind undervejs og fa brugeren til at begrunde sine valg
og fravalg.

Find en god struktur for anvendelsen af
dialogveerktgjerne. | kan f.eks. bede brugeren om at
prioritere mellem billeder, ord eller ting, rangere dem
ift. relevans og kendskab eller placere dem i forhold til
forskellige situationer i hverdagslivet. Det centrale er,
at anvendelsen af vaerktgjerne saetter gang i samtalen,
ikke hvordan billeder eller ord f.eks. placeres konkret.

Efter

Veerdien af metoden bestar i den samtale, den
seetter gang i. Succesfuld brug af metoden kraever, at |
lytter til det brugeren siger, uden ngdvendigvis at tage
de preecise formuleringer bogstaveligt. Nar | har
gennemfart gvelsen, kan | med fordel dokumentere
placeringen eller prioriteringen af ord eller billeder med
et kamera, far | gar videre til naeste punkt pa jeres
dagsorden.

Sammenhold handteringen af vaerktgjet pa tveers
af interaktioner med brugere. Hvis | gennemfgrer flere
‘interviews’, fokusgrupper’ eller ‘workshops’ kan der
veere veerdi i at sammenholde, hvordan forskellige
brugere har udvalgt og/eller placeret ord og billeder i
forhold til et feelles tema. | andre sammenhange
bestar veerdien af metoden i, hvad der blev sagt i
relation til gvelsen.

Godt at huske:

Teenk bredt, nér | udveelger ca. 20 ord, billeder
¥ eller ting, der tillader fri association. Hvis | teenker for
«@
’y

snaevert i jeres udvaelgelse begreenser | veerdien af
metoden. Hellere have nogle vilde billeder med, der
ikke bliver brugt, end at alle billeder er for teet pa
virkeligheden.

Fokusér pa samtalen fremfor veerktgjet:

Det er hvad brugeren forbinder med motivet eller
r udsagnet, som er det speendende. Veer

imgdekommende for de tolkninger brugeren laver, og

sparg nysgerrigt ind ved at bede om uddybende

forklaringer.

Dokumentér gvelsen med kamera, nar | er
feerdige. Brugerens udveelgelse af ord og billeder
giver en overskuelig, visuel oversigt over, hvad der er
vigtigt i relation til en oplevelse. Maske er der
interessante mgnstre i, hvad der udveelges pa tveers
af brugergrupper.




Eksempler til inspiration

Associationskort gjorde det muligt at saette ord Associationskort hjalp Digitaliseringsstyrelsen
pa det dilemmafyldte og det svaere med at forsta borgernes forhold til fuldmagter
| forbindelse med en undersggelse af patienters behov i mgdet med | Digitaliseringsstyrelsen blev associationskort brugt som samtalestarter i de
sundhedsvaesenet blev associationskort et centralt veerktgj. En leverandgr indledende interviews i arbejdet med at forsta borgernes oplevelse med
til Region Hovedstaden gennemfarte en raekke kvalitative interviews med fuldmagt i det offentlige. Kortene blev bredt ud pa bordet, og borgerne
patienter i deres eget hjem, og associationskort med abstrakte motiver hjalp valgte det kort, de forbandt med fuldmagt. Kortene hjalp borgerne med at
til at tale om oplevelsen af f.eks. at vaere i hjemmebehandling. Med ansvar seette ord pd, hvad fuldmagt betad for dem, og gjorde det dermed lettere at
for at monitorere sin egen tilstand og indrapportere status via digitale tale til denne forstaelse i det videre arbejde.
kanaler og saette billeder pa falelser, som det kunne veere sveert at indfange
med ord.

Associationskort som dialogveerktgj bragte samtalerne nye “ Flere valgte et billede af en tandemcykel og fortalte, at

“ steder hen og dbnede op for sveere temaer som tillid, fuldmagt var et samarbejde - ligesom nar man cykler
tryghed, og ensomhed. Emner det ville have taget lang tid tandem. Det var en vigtig viden, der gjorde det meget
at na til gennem spgrgsmal og svar alene. tydeligt, at vi skulle tale til begge parter i vores
- Antropolog, lgsningsforslag.
Leverandgr til Region H - Service designer,

Digitaliseringsstyrelsen



Skabelon - dialogveerktgjer*

Eksempler pa associationsord Associationsbilleder i brug

Hverdagssammenhaenge, personer og kanaler:

Arbejdspladsen, dagligstuen, spisestuen, soveveerelset,
barneveerelset, feelleslokalet, idreetsforeningen, skolen,
bernehaven, personalerummet, venteveerelset

- Familie, venner, kolleger, forening, praktiserende laege,
psykolog, preest, barn, barnebgrn

- Google, Wikipedia, chatGPT, tv, radio, apps, sociale medier,
aviser, nyheder, youtube, blogs, nyhedsbreve, specifikke
hjemmesider

Folelser og oplevelser:

- Glad, henrykt, taknemmelig, opmuntret, lettet, euforisk,
ubekymret, irriteret, rasende, aergerlig, aggressiv, bitter,
frustreret, rolig, komfortabel, forngijet, tryg, selvsikker,
skuffet, modlas, kraftlgs, afvist, utilfreds

- Travlt, stressende, behageligt, immgdekommende,
afventende, uigennemskueligt, overskueligt, intuitivt,
provokerende.

*Printbar version tilgaengelig pa arkitektur.digst.dk
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1.5 Spgrgeskema

Veerdi: Brug metoden til at fa bred indsigt i
behov, preeferencer eller udfordringer blandt
starre og/eller forskellige malgrupper.

Beskrivelse: Med et spgrgeskema kan |
indsamle data blandt et stagrre udsnit af brugere,
f.eks. forud for, eller i forleengelse af mere
kvalitative metoder. Spgrgeskemaet giver jer
mulighed for at generalisere indsigter om en
starre malgruppe, og at fa en forstaelse af
hvordan preeferencer, behov eller udfordringer
adskiller sig inden for en malgruppe.

Variation: Variér spgrgeskemaet ved at skrue
pa antallet af spgrgsmal og respondenter. Et
simpelt spgrgeskema kan besta af fa hurtige
spargsmal f.eks. henvendt til brugere | har
adgang til. | kan ogsa ga efter et mere ambitigst
setup, i form af en befolkningsundersggelse,
eller en segmenteringsmodel, hvor | deler
malgruppen op i segmenter baseret pa kriterier |
stiller.




Spgrgeskema - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Opstil et klart formal. Med andre ord: Hvad er det
helt preecist, | gnsker svar pad? Husk at begreense jer,
nar | beskriver formalet, da det ellers let kan gribe om
sig, sa | beder folk svare pa for meget.

Overvej hvilken detaljegrad, der skal til for at
spgrgeskemaet udfylder sit formal. Jo flere detaljer, jo
mere skal der bearbejdes efterfalgende. Veer
opmaerksom pa at gare det let for brugeren at forsta,
hvad | beder om svar pa.

Formulér klare og praecise spgrgsmal. Teenk over,
hvad der er en naturlig raekkefalge af spagrgsmal,
undga ledende spargsmal, der kan praege brugerens
svar, og s@rg for, at spgrgsmalene er formuleret, sa
misforstaelser minimeres. Sgrg ogsa for, at der er en
ligeveegt af negative og positive svarmuligheder samt
en neutral eksempelvis (meget uenig, uenig,
hverken/eller, enig, meget enig).

Under

Test jeres spgrgeskema med en lille gruppe nden
det bliver sendt ud i en stgrre kreds, for at sikre, at
spargsmalene forstas korrekt og giver mening at
besvare. Gennemga feedback fra testgruppen, og
foretag de ngdvendige justeringer far | sender ud, via
egne kanaler eller i samarbejde med leverandgrer.

Sgrg for adgang til den relevante malgruppe.
Maske | selv har direkte adgang til malgruppen via
jeres systemer, maske | skal i kontakt med
leverandgrer, eller samarbejdspartnere, der kan give
jer adgang. Jo flere svar | far, jo bedre resultat.

Hold gje med besvarelser og luk ned efter en
begreenset periode. Ofte kommer de fleste
besvarelser inden for den farste uge. Er der ikke
kommet nok efter denne frist skal | overveje at sende
ud igen. Luk under alle omsteendigheder ned for
besvarelser efter 1-3 uger afheengig af omfanget.

Efter

Seet tid af til at bearbejde resultaterne, nar svarene
begynder at rulle ind. Inviter gerne en kollega med, sa
| er to til at tolke resultaterne.

Analysér besvarelserne ved at lede pa kryds og
tveers. Er der indsigter at hente i besvarelserne, i
forhold til geografi? Kegn? Alder? Etnicitet? Hvad er
alle enige om? Hvor er der store forskelle? Analysen
af spgrgeskemaet hjeelper jer til at forsta, hvad der er
centralt at fokusere pa for alle brugere, og hvor der er
forskelle i behov, som stiller krav til en differentieret
lgsning.

Notér de spgrgsmal svarene rejser. Hvad bliver |
nysgerrige efter at udforske? Hvad skal fglges op pa,
f.eks. med ‘kvalitativt interviews?

Godt at huske:

Sgrg for anonymisering af besvarelser. Det er
- = tilgd, anvende og dele det data, der kommer ud af

respondenter.

/'\ afggrende for, hvordan du eller din projektgruppe kan

Alliér jer med folk som kan udsende, bearbejde
_@= og analysere data. Det kan veere en leverandgr,
= som kan hjaelpe med indkgb af data, eller en kollega i

\./ spgrgeskemaet, at | har anonymiseret de deltagende

| jeres organisation, der er god til dataanalyse.

Brug evt. spgrgeskemaet til at rekruttere til

opfglgende ‘*kvalitative interviews’ eller ‘brugertests’—
spergeskemaer er en effektiv made at fa adgang til

brugere.




Eksempler til inspiration

Sporgeskemaer gav indsigt i brugernes
oplevelse af informationen, de fik pa
Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside

Hos Digitaliseringsstyrelsen blev spgrgeskemaer bl.a. brugt som metode til
at forsta brugernes mgde med hjemmesiden og for fremadrettet at kunne
sikre gode brugeroplevelser for de besggende. Folk, der besggte
hjemmesiden, blev bl.a. spurgt, om de fandt den viden, som de kom efter.
Spergeskemaet stod ikke alene, men blev fulgt op af workshops, i farste
omgang med de fagkontorer, der sad med hjemmesiden. Spgrgeskemaet
viste ogsa et behov for at foretage interviews med dem, der besgger
hjemmesiden.

Spergeskemaet gav et rigtig fint farste indblik i, hvorfor

“ folk kommer overfor den viden, vi generelt kunne hente
fra vores sggemaskine, og hvor vi maske skulle lave
noget opfalgning.

- Kommunikationskonsulent
- Digitaliseringsstyrelsen

Sporgeskemaer gav hurtige, kvantitative
indsigter og bidrog til alle faser af arbejdet med
CVR og CVR'’s brugere

| Erhvervsstyrelsen har man kegrt online spgrgeskemaundersggelser pa
CVR-projekterne for at segmentere brugere og fa svar pa hypoteser, men
ogsa for at kunne rekruttere brugere til fokusgrupper, usabilitytests m.m.

| segmenteringsanalysen blev brugerne eksponeret for et spgrgeskema,
indtil 1.000 havde gennemfgrt det, s& man kunne identificere relevante
segmenter ud fra besagsfrekvens, -formal og -adfeerd. Spgrgeskemaerne
er ogsa blevet brugt til at hverve brugere til undersggelser. Her blev
rekrutteringen malrettet efter de identificerede brugersegmenter.

‘ ‘ Onlinesurveys gav os gode indsigter i den indledende
fase af arbejdet med et nyt CVR og hjalp bade med
segmentering af brugere, indsamling af mere generelle
brugerbehov og rekruttering til yderligere
brugerinddragelse.

- UX Designer,
Erhvervsstyrelsen



Skabelon - spgrgeskema*

Rad til gode sporgsmal i et spargeskema

1. Formal med spgrgsmalet:

Hvad er hensigten med dette spargsmal?

Hvilken specifik information gnsker | at indsamle?

Hvilke typer af baggrundsinformation har | brug for at besvare?
2. Klarhed og forstaelse:

Formuler spgrgsmalet sa simpelt og klart som muligt.

Brug hverdagssprog uden fagtermer eller jargon.

Sarg for, at spgrgsmalet kun fokuserer pa ét emne ad gangen.
3. Spargsmalstype:

Overvej om spgrgsmalet skal veere et multiple-choice, skala-
rating, ja/nej, eller bent spargsmal.

4. Bias og ledende spgrgsmal:
Undga formuleringer, der antyder, hvad det "rigtige" svar er.

Veer neutral og giv plads til, at brugeren kan udtrykke sin aegte
mening.

5. Svarmuligheder:

Hvis | bruger lukkede spgrgsmal, sgrg da for, at alle relevante
svarmuligheder er repreesenteret.

Overvej at inkludere en "Andet, specificer:" mulighed for at
fange svar, der ikke er forudset.

6. Relevans for brugeren:

Husk at sikre, at spagrgsmalet er relevant for den person, |
spgarger.

Overvej brugerens baggrund, erfaringer og situation, nar |
formulerer spgrgsmalet.

Eksempel pa et godt formuleret spgrgsmail:

Darligt eksempel: Synes du ikke ogsa, at vores nye produkt er
fantastisk?

Godt eksempel: Hvor tilfreds er du med vores nye produkt?
(Slet ikke tilfreds, ikke tilfreds, hverken / eller, tilfreds, meget
tilfreds)

*Redigérbar version tilgeengelig pa arkitektur.digst.dk
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2.1
Mgnstergenkendelse

Vaerdi: Brug metoden til at samle, strukturere
og skabe et feelles overblik over brugerindsigt
og viden, baseret pa data, | eller andre har
indsamlet.

Beskrivelse: Med mgnstergenkendelse kan |
skabe en skeerpet forstaelse af en malgruppes
behov, udfordringer og preeferencer gennem en
analytisk proces, hvor den indsamlede

(kvalitative) viden bliver gennemgaet ifglge en
klar struktur, og meget gerne i feellesskab.
Metoden egner sig bl.a. godt til projektgrupper
med forskellige fagligheder eller hvor flere
enheder skal samarbejde og sikre et feelles
afsaet for udvikling af lasninger.

Variation: Brug mgnstergenkendelsen som
metode, nar | selv har indsamlet data, f.eks.
gennem ‘kvalitative interviews’ og
‘deltagerobservation’, og i processer, hvor | har
behov for at danne et feelles overblik over
eksisterende viden.




Mgnstergenkendelse - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Organisér datakilder og veelg en platform. Sgrg for
at indsamle det data, som er relevant at have med i
processen; datakilder kan f.eks. veere interview-noter,
billedmateriale, dokumenter, noter fra
‘deltagerobservation’, ‘desk research’.

Afstem hvilke datapunkter, der skal indga, hvis | er
flere, der gennemfarer mgnstergenkendelsen
sammen. | kan bade gennemfare
manstergenkendelsen pa en fysisk tavle med post-its
eller i et digitalt board, som seerligt er en fordel, hvis
flere skal kunne tilg& data efter workshoppen.

Afseet god tid til mgnstergenkendelsen. Husk at
tiden er godt givet ud som grundlag for det videre
arbejde! Hvis du eksempelvis skal gennemga 10
interviews, sa seet 20-30 minutter af til at gennemga
hvert interview. Lav en tidsplan og veer opmaerksom
pa, at de farste runder altid tager laengere tid.

Under

Folg processens stringente forlgb. Metoden
fungerer bedst, hvis | holder jer til strukturen. Se
guidelines pa de nzeste sider. Hvis | er flere, der
udfgrer metoden sammen, kan | udnytte, at forskellige
fagligheder lytter efter forskellige detaljer og rejser
spgrgsmal til, hvad | harer.

Visualisér pointer og byg temaer op. Formulér hver
pointe som en hel saetning, sa den giver mening pa
afstand. Gruppér og navngiv de klynger af post-its, der
viser sig ud fra de temaer, der opstar, og veer klar til at
rykke dem rundt, indtil | star med en klar forstaelse af
ny indsigt.

Gennemfgr processen med beslutningstagere for
dit projekt. Veelg f.eks. de 3 mest gjenabnende
interviews og invitér beslutningstagere med til at
gennemga dem og lave gvelsen. Pa blot 1,5-2 timer
frem for hele dage, kan du give en forstaelse af
malgruppens behov og udfordringer.

Efter

Skriv indsigterne fra monstergenkendelsen op i et
format, som er overskueligt for dig selv og tilgaengeligt
for hele projektgruppen, hvis | er flere, der har deltaget
i mgnstergenkendelsen, eller hvis | gerne vil kunne
dele indsigterne med andre. Skriv f.eks. indsigterne op
et seerskilt sted pa et board, i et Power Point-
dokument eller i Word. Husk at materialet er et
vaerdifuldt vidensgrundlag at vende tilbage til i det
videre arbejde og evt. bygge videre pa i takt med, at |
indsamler mere data.

Konkludér, hvad der er vigtigst lige nu, og veer klar
til at 2endre konklusionen i takt med, | bliver klogere og
far et mere nuanceret billede af den virkelighed eller
brugeroplevelse, | har fokus pa. Bade de detaljerede
indsigter og de overordnede pointer er brugbare for
den videre ideudvikling.

Godt at huske:

Koordiner post-its: Veelg evt at farvekode data,

D f.eks. s& nogle malgrupper er granne, andre bla. Hvis
| er flere med i sessionen, skal | skiftes til at
preesentere materialet for hinanden, lytte og notére
pointer, én pr. post-it.

Arrangér post-its: Gruppér pointerne efter temaer

der viser sig, og giv dem overskrifter for at forme
retningen for analysen.

Udform temaer: Nar al data er delt og alle post-its
placeret, bruger | tid pa at spidsformulere temaer, sa
000 .. somklare indsigter, | kan huske, nar | har
000 sessionen pa afstand.




Eksempler til inspiration

I Styrelsen for International Rekruttering og
integration brugte en projektgruppe metoden til
hurtigt at danne sig en falles problemforstaelse

Mgnstergenkendelsen blev brugt som analysemetode i forleengelse af en
reekke teenke-hgit tests, hvor en brugergruppe havde delt deres tanker om
styrelsens hjemmeside, mens de klikkede sig gennem den. Metoden gav
gruppen en faelles problemforstaelse og gav desuden et overblik over
mgnstre — og modsaetninger — mellem, hvad folk sagde de gjorde, og hvad
de faktisk gjorde, som det ellers kan veere sveert at indfange og tage med i
analysen.

Metoden hjaelper til at fa grupperet, hvilke tanker og
“ handlemgnstre der gar igen, og til at se mgnstre
mellem det sagte og det gjorte.

- UX-medarbejder,
Styrelsen for International Rekruttering og Integration

Metoden hjalp Kebenhavns Kommune til at
forsta borgernes behov, i forbindelse med digital
adgang til kommunens lokationer

| Kebenhavns Kommune er mgnstergenkendelse en metode, der ofte
anvendes i forbindelse med stgrre brugerundersggelser. En projektgruppe
anvendte metoden i forbindelse med en undersggelser af borgernes behov i
forbindelse med digital adgang til kommunens lokationer, hvor metoden
bade hjalp til at skaerpe forstaelsen af behovet og vaegte forskellige behov
og gnsker i forhold til hinanden.

“ Vi brugte metoden til at afkode en gruppe borgeres
behov og gnsker til en stor IT-lgsning i forleengelse af
observation og interviews blandt brugerne.

- Service Designer,
Kgbenhavns Kommune



Gode rad til mgnstergenkendelsesprocessen

Nar I praesenterer: Nar I lytter og noterer:

1. Introducér jeres tilhorere til materialet 1. Fold grerne ud

Tag jer tid til at preesentere rammerne for det data, | preesenterer. Laeg meerke til hvad der overrasker jer, hvad der undrer jer eller irriterer jer ved

Hjeelp tilharerne til at komme taet pa konteksten. det, der bliver fortalt. Vaer ogsa opmaerksom pa modseetninger i, hvad der bliver
sagt.

2. Gengiv materialet fra a-z

Tag én observation, ét interview eller ét spgrgeskema-resultat ad gangen. 2. Afbryd ikke — skriv ned i stedet

Arbejd jer igennem materialet fra start til slut.
3. Notér én pointe pr. post-it

3. Husk detaljerne Kun én pointe/citat eller nggleord pr. post-it. Og pas pa ikke blot at gentage,
hvad der er blevet sagt. Formulér hvad | finder interessant ved, hvad der bliver

Hvis | genforteeller for overordnet, risikerer | at overse vigtige ledetrade til ny sagt

indsigt.

4. Beskriv hele materialet — vent med analysen 4. Notér hellere for meget end for lidt

Pas pa ikke at sortere for meget i, hvad | forteeller. Mske det overrasker jer, | kan ikke vide, hvilke pointer, der viser sig interessante i sammenhaeng til sidst.

hvad der viser sig interessant til sidst. Maske jeres tilhgrere lytter med andre
faglige arer end jer.



2.2 Brugerprofiler

Veerdi: Brug metoden til at saette ansigt pa,
hvem jeres lgsning skal virke for, sa | sikrer
udvikling af produkter og services, der er
kvalificeret af malgruppen.

Beskrivelse: Med brugerprofiler kan |
konkretisere og visualisere specifikke
malgrupper ved at beskrive dem som fiktive
karakterer med behov, dremme, udfordringer og
veerdier. Metoden hjeelper til at flytte fokus fra
ens egne praeferencer og rationaler, seette sig i
brugernes sted og udvikle lgsninger til
mennesker, der maske lever efter andre veerdier
og idealer.

Variation: | kan udarbejde brugerprofilerne pa
baggrund af bade kvalitativ og kvantitativ data,
som hurtige beskrivelser i en konkret gvelse
eller videreudvikling af en stgrre analytisk
proces. Profilernes karakteristika kan veere
dynamiske og beskrive forskellige preeferencer i
mgdet med en Igsning eller service.




Brugerprofiler - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Find frem til data, der kan informere udviklingen.
Brugerprofiler kan udvikles pa baggrund af erfaringer
med malgruppen eller pa baggrund af data indsamlet
direkte til det formal at udvikle profilerne f.eks. med
'desk research’.

Beslut hvilke karakteristika, der udger profilen. Far
udfoldelsen af en brugerprofil er det en god idé at
afstemme, hvilke informationer | har brug for at udfolde
for at sikre et realistisk helhedsbillede af den eller de
brugere, | gerne vil skabe veerdi for.

Det kan veere deres livssituation, behov, vaerdier og
adfeerd i hverdagen.

Var opmaerksom pa risikoen for at overforsimple
malgruppen. Overvej om det giver veerdi at tilfgje
karaktertraek baseret pa data sdsom alder, bopael osv.
til profilerne, eller om profilerne skal holdes mindre
specifikke for at undga at karikere malgruppen bag.

Under

Del den indsigt | har om malgruppen bredt set. Og
brug evt. processen for 'mgnstergenkendelse’ som
metode til at strukturere og gruppere indsigter.

Beskriv 3-5 brugerprofiler med afsaet i analysen.
Formulér min. 3 for at sikre en speendvidde i
beskrivelserne og max 5 for at bevare et overblik.
Nogle profiler vil veere lettere at formulere end andre,
og det er en veerdi i sig selv at blive opmaerksom péa
det. Giv hver brugerprofil et navn, som | kan huske og
referere tilbage til. Brug guiden pa neeste side som
inspiration til formuleringen af brugerprofilerne.

Husk det er en kreativ gvelse. | skal bade bruge
jeres viden og jeres forestillingsevne til at udfolde
beskrivelser, man tror pa. Overvej f.eks. om | skal
bruge billeder af rigtige mennesker eller grafikker i
jeres brugerprofiler. Der kan veere fordele og ulemper
ved begge, men det kan hjaelpe at saette ansigt pa.

Efter

Seet brugerprofilernei spil i jeres arbejde med at
udvikle digitale lgsninger. Brugerprofilernes store
veerdi ligger i den efterfglgende anvendelse som
arbejdsredskab til at udvikle ideer og lgsninger, der
har malgruppen for gje. Brug profilerne til at stille
kritiske spargsmal under udviklingen; hvad ville bruger
X, Y, z teenke om denne idé? Osv.

Brug brugerprofilerne som et feelles
referencepunkt. Profilerne kan veere et godt
udgangspunkt for f.eks. at brainstorme ideer til
lzsninger til en specifik malgruppe. Brugerprofiler
sikrer en feelles forstaelse og et sprog omkring en
specifik malgruppe, som hjeelper jer til at holde fokus
pa, hvem | vil skabe veerdi for med jeres lgsning. Brug
tid pa at leere profilerne at kende med projektgruppen.
Ggr dem synlige. Print dem f.eks. ud og haeng dem pa
en tavle.

Godt at huske:

Indsamling af materiale: Indsamling af kvalitativ og

p evt. kvantitativt materiale, som grundlag for udvikling
af brugerprofiler.

Inddel i overskrifter: Gruppér det indsamlede
materiale om brugerne ud fra generiske overskrifter,
der sikrer fokus pa forskellige karaktertraek pa tvaers
af brugerprofiler.

1

Detaljeret beskrivelse: Beskriv de enkelte

> brugerprofiler pa en levende made med detaljer, som
% g@r brugeren let genkendelig.




Eksempler til inspiration - Brugerprofiler

Metode til at differentiere forstaelsen af
forskellige brugeres behov forud for test af
mulige produkter

| Digitaliseringsstyrelsen har man bl.a. erfaring med at anvende metoden i
forbindelse med det forberedende arbejde til en brugertest, hvor den kan
hjeelpe med at belyse forskellige brugeres synspunkter og praeferencer. | et
projekt omhandlede pargrende til digitalt udfordrede borgere var metoden
seerligt veerdifuld, fordi den skabte opmeerksomhed pa, hvilke udfordringer
malgruppen kunne have i mgdet med de digitale produkter.

“ | et projekt om pargrende til digitalt udfordrede
opstillede vi brugerprofiler tidligt i undersggelsen, og
kvalificerede dem efter undersggelsen.

- UX-designer,
Digitaliseringsstyrelsen

Udvikling af brugerprofiler sammen med
sagsbehandlere kvalificerede den falles
forstdelse af, hvem brugerne er

| Styrelsen for International Rekruttering og Integration har de udarbejdet
personaer (brugerprofiler) til at age fokus pa brugerne, nar de gennemgar
sagsbehandlingsprocesser sammen med sagsbehandlerne. Det hjeelper
med at inkludere brugerens kontekst og fokusere pa, hvad der er deres
bekymringer, og hvad der for brugerne er pa spil.

Jeg spurgte hos vores borgerservice, hvad de

“ oplevede, at brugergruppen typisk henvendte sig om,
0og kunne bruge de svar, jeg fik, som referencepunkt i
mg@der og workshops.

- UX-medarbejder,
Styrelsen for International Rekruttering og Integration



Skabelon - brugerprofiler*

Billede

Navn: Sgren
Alder: 49

Uddannelse: Laege

Ars erfaring: 15

Bor i: Frederikshavn

Civilstatus: Hustru og fire
barn

Region: Nordjylland
Fritidsinteresse: Pardans,

musik, spiller i band,
sportsbad

*Udfyld selv tekst — dette eksempel er blot til inspiration*

T [Indseet sigende citat] Vi har hands on laering og ledelse i
Mgd [| N d S &t nav ﬂ] fokus hele dagen. Vi har en ambition om at skabe laering i
[indsaet bekrivelse] Saren er alle Kliniske situationer.

praktiserende laege, spiller i band og
gar til pardans

Motivation & veerdier

[indseet beskrivelse her]. Inspiration: Sagren har en speciel form for praksis, idet han sammen med en anden lsege karer
behandlerteams. Sygeplejersken er den centrale behandler her. Ambitionen er at skabe en arbejdsplads, som “indeholder alt det,
man har veeret frustreret over ikke fungerede andre steder”. Det omrade, hvor hans praksis er placeret, blev sidste ar taget af
ghettolisten, og de har derfor mange forskellige slags patienter. Saren braender for “at gare en forskel for de medmennesker, som
ikke har haft samme muligheder som en selv”.

Arbejdsopgaver

[Indseet beskrivelse her]. Inspiration: Sgren har en 28-timers arbejdsuge, og hans arbejdsdag ser meget anderledes ud end for
andre praktiserende lseger. Han har meget lidt tid booket i kalenderen, primeert til attester og leengere dialog med patienter. Ellers
er hans dar konstant aben, sa personalet kan komme til ham for at fa sparring og hjaelp. Da det er en stor praksis, heenger Sagrens
ngglering altid foran den dgr, hvor han er med inde for at tilse en patient. Selvom Sgren ikke har faste patienter, har han kendskab
til en stor del af de 10.000 patienter, der er tilknyttet praksis.

Leering & videndeling

[Indseet beskrivelse her]. Inspiration: Sagrens praksis er bygget op med inspiration fra “walk-in” klinikker i England. “Det handler om
mesterleere og co-learning”, som han siger. Sygeplejersken har en logbog, som udfyldes med de diagnoser m.v., som de har faet
treening og leering i. De kan altid ga tilbage til den og leese i den. Personalet tager jeevnligt pa 1-dagstur hos andre laeger.
Derudover har de Feelles kompetenceudvikling (FKU), som de printer ud og udfylder sammen i supervision. | praksis har de et
motto om “Sammen har vi god nok tid”, sa der er konstant fokus pa at hjeelpe hinanden.

*Redigérbar version tilgeengelig pa arkitektur.digst.dk
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2.3 Brugerrejser

Veerdi: Brug metoden til at fa overblik over jeres
malgruppes handlinger, kontaktflader og
oplevelser i mgdet med en service eller et
produkt — i dag eller i fremtiden.

Beskrivelse: Brugerrejser giver jer et
lettilgeengeligt, visuelt overblik over brugerens
m@de med et produkt eller en service ved at
tegne "rejsen” op, som den ser ud fra brugerens
perspektiv. Det kan f.eks. veere fgr, under og
efter mgdet med en service eller i forhold til
forskellige dele af mgdet. | forlsengelse af et
‘kvalitativt interview’ eller ‘desk research’kan |
lade brugerrejsen veere et feelles
referencepunkt, som | kan bruge til at
identificere de vigtigste udfordringer og
potentialer for forbedringer, set fra brugerens
perspektiv.

Variation: | kan bruge metoden som gvelse
under et ‘kvalitativt interview’ eller som analytisk
overblik over eksisterende eller ideelle
lgsninger.




Brugerrejser - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Gar jer klart, hvad brugerrejsen skal bruges til
bagefter og af hvem. Det har betydning for, hvor
meget | skal forberede jer forud for brugen af metoden.
Se eksempler pa brug herunder:

Skal I anvende metoden i et interview? Sa kan det
veere tilstraekkelig forberedelse at markere en simpel
tidslinje pa et A3-ark og holde faserne abne, sa du
sammen med brugeren kan vurdere, hvornar madet
med en service starter og udfolde oplevelsen.

Skal | anvende metoden i jeres analyse? Sa kan |
med fordel beslutte jer for, hvilke parametre | vil have
overblik over (brug f.eks. skabelonen hertil) og udfylde
faserne ud fra indsigter og viden om brugere, service
0g produkt.

Under

Nar brugerrejsen anvendes under interviews
praesenterer | den abne tidslinje og beder
brugeren forteelle og kortlaegge sin interaktion med
jeres lgsning eller service.

For hver fase brugeren naevner, kan | spgrge ind.
Hvad fungerede? Hvad fungerede ikke? Hvilke
problemer opstod? Hvor sggte du hjeelp? Hvordan
lgste du problemet?

I den analytiske anvendelse af metoden, kan |
indseette laeringer fra f.eks. interviews i en oversigt
(brug f.eks. skabelonen) for at forstd, hvilke omrader af
en service, der har veerdi, hvor oplevelsen af en
service evt. reekker ud over, hvad | har blik for, og
hvad der ikke er i fokus hos brugerne — og jer selv.

Efter

Skal brugerrejsen deles? Maske har | faet indsigter i
brugen af en service eller produkt, som det har veerdi
at dele bredere? Brugerrejsen kan veere en steerk
metode til visuelt at kommunikere, hvor der er stagrst
veerdi i at prioritere forbedringer for en bredere gruppe
af kolleger eller samarbejdspartnere.

Tegn brugerrejsen op, sa | har et feelles overblik og
kan dele jeres indsigter, f.eks. i en projektgruppe eller
en enhed. Markér de vigtigste bergringspunkter og
brug brugerrejsen som afseet for en diskussion af
forbedringspotentialer. Brugerrejsen kan bruges som
visuel dokumentation, som afseet for f.eks.
‘idéworkshop’ eller ‘prototyper..

Godt at huske:

Forbered ngglespgrgsmal: Hvis metoden anvendes
i et interview, skal | forberede naglespgrgsmal der
sikrer, at | far spurgt ind til oplevelsen fer, under og

efter mgdet med jeres service eller produkt.

Tegn brugerrejsen op: Bade i interviewet og i den
analytiske brug af metoden bar | tegne brugerrejsen

‘6 op. Det kan veere en simpel tidslinje med
begivenheder, som synligger oplevelsen pa en linje,
eller et skema med udvalgte parametre.

Gennemga tidslinjen: Tal den optegnede tidslinje

fremhaeve kontaktflader, der er seaerligt vigtige/
vanskelige el. lign.

u igennem, fyld eventuelle huller ud og fa brugeren til at




Eksempler til inspiration

1

Brugerrejser hjalp borgerne til at genkalde
sig handteringen af en fuldmagt — skridt for
skridt

| Digitaliseringsstyrelsen brugte en projektgruppe
brugerrejseskabeloner til at kortlaegge borgeres oplevelse med
fuldmagter i det offentlige. For borgerne kunne det veere sveert at
huske praecis, hvad de var gaet igennem, fordi fokus ikke for dem var
pa fuldmagten men pa at komme i mal med et ggremal pa vegne af en
anden. Brugerrejseskabelonen hjalp borgerne til at strukturere deres
oplevelse, og den udfyldte version gjorde det tydeligt for
projektgruppen, at borgerne ofte er igennem nogle meget komplekse
forlab med meget tilbagelgb mellem myndigheder.

Det kan veere sveert at huske preecis, hvad man er
gaet igennem som borger, fordi fokus ikke er pa
fuldmagten men pa at komme i mal med et ggremal,
som f.eks. en flytning.

- Service Designer,
Digitaliseringsstyrelsen

Brugerrejserne gav en indsigt i og forstaelse
for arbejdsmiljereprasentanter og —
ledernes situation

Arbejdstilsynets adfserdsteam foretog brugerrejser i forbindelse med
revideringen af materialet om det systematiske arbejde i en
arbejdsmiljgorganisation. Kortleegningen af brugerrejser inkluderede
bade deltagelse i den obligatoriske arbejdsmiljguddannelse og
digitale brugerrejser pa Arbejdstilsynets hjiemmeside.

Arbejdet med de eksisterende brugerrejser viste, at hjemmesiden
indeholder en del gentagende og uoverskueligt materiale, som
hverken er kommunikativt, sprogligt eller visuelt brugervenligt.
Resultaterne har medvirket til overvejelser og tiltag vedrgrende
oprydning og forenkling pa at.dk.

| starten hjeelper brugerrejser med at seette os i brugernes sted
“ og forsta deres eksisterende behov. Senere i processen fungerer
de som prototyper for de nye serviceprodukter, og vi far dermed
en god fornemmelse af brugernes interaktion med produktet.

- Adfeerdsradgiver,
Arbejdstilsynet


http://at.dk/

Skabelon - brugerrejser*®

Beskriv forlgb:

Beskriv brugerperspektiv:

Hvilke aktiviteter
gennemgar du
som bruger?

Hvilke aktarer er
du i kontakt med
som bruger?

Hvilke
kontaktflader
mgder du som
bruger?

Hvilke barrierer og
udfordringer
mgder du som
bruger?

*Redigérbar version tilgeengelig pa arkitektur.digst.dk
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Skabelon - brugerrejser*®
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Brugerperspektiv: | / | i
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Generiske spgrgsmal | kan stille brugeren til hver fase i :
forlgbet: 1
B —
1. Hvordan oplevede du denne fase? N .
2. Hvad overraskede dig i denne fase?
3. Hvilke udfordringer mgdte du i denne fase? /
| i
Afslutningsspgrgsmal til gvelsen:
1. Hvad har veeret din mest positive oplevelse?
2. Hvad har veeret din mest negative oplevelse?

<.
\\\\\
NNNNNN

*Redigérbar version tilgeengelig pa arkitektur.digst.dk
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3.1 Fokusgruppe

Veerdi: Brug metoden til at udforske et emne
ved at bringe forskellige brugere sammen og
lade interaktionen mellem dem abne for ny
indsigt.

Beskrivelse: Med en fokusgruppe kan | udnytte
det sociale rum, som opstar, nar en gruppe
forskellige mennesker bliver bedt om at
diskutere et emne med hinanden. | faciliterer
sessionen, praesenterer temaer og gvelser og
driver samtalen fremad, mens deltagerne
undervejs deler deres perspektiver, erfaringer,
holdninger og falelser relateret til en given
service eller digital lgsning.

Variation: Brug fokusgrupper til at indkredse en
malgruppes erfaringer og holdninger i forhold til
en eksisterende service eller Igsning eller brug
metoden til samskabelse, hvor deltagerne aktivt
bidrager til udvikling eller konkretisering af ideer
0g lgsninger.




Fokusgruppe - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Hvad er formalet med fokusgruppen? At abne op
og udforske forskellige behov? Eller at generere/teste
konkrete ideer? Hvis formalet er at udforske behov,
kan | f.eks. bruge ‘dialogveerktgjer’ og ‘brugerrejser’
som greb til gvelser i jeres fokusgruppe. Hvis formalet
er at generere/teste ideer kan | f.eks. bruge
‘brugerprofiler’ eller ‘idéworkshop’ som inspiration i
planleegningen.

Udveelg hvilke perspektiver, der bedst kan give
input til fokusgruppens formal. En gruppe med
forskellige brugere kan abne op for samtalen. En
homogen gruppe kan give mere dyb indsigt i ét
brugerperspektiv.

Skitsér en drejebog for fokusgruppen med temaer |
vil igennem og ca. tid afsat til gvelser (se skabelon for
inspiration).

Under

Teenk over hvor mange | er i rummet. Det kan
anbefales at vaere min. 2 personer, sa én faciliterer, og
én tager noter og observerer. | stgrre grupper kan |
godt veere lidt flere men stil ikke med for mange.

Skab en tryg ramme for en dben dialog. Alle skal
have rum for at dele deres oplevelser og udtrykke
deres holdninger og ideer. Afhold fokusgruppen i et
behageligt fysisk rum, sgrg for at alle er klar over
formalet, og giv alle mulighed for at komme til orde.

Veer forberedt pa at styre samtalen tilbage pa rette
spor, hvis den afviger fra det, | oprindeligt havde
planlagt, eller hvis en bruger dominerer samtalen. Tagv
ikke med at sige "nu bringer jeg jer lige tilbage til dette
spgrgsmal " eller at invitere de mere tilbageholdende
brugere ind i samtalen ved at spgrge dem direkte til
deres perspektiv eller holdning til et spgrgsmal.

Efter

Dokumentér brugernes perspektiver sa hurtigt som
muligt efter fokusgruppen. Ideelt har | optaget
fokusgruppen pa lyd eller video, som | kan
gennemlytte og notere centrale diskussionspunkter ud
fra.

Gennemga hvad | fik ud af fokusgruppen i forhold til
formalet med jeres projekt. Hvad fyldte meget i
samtalen? Hvad var brugerne optagede af? Hvad
havde de f.eks. sveert ved at seette ord pa? Hvor var
det stor enighed/uenighed? Sammenhold evt. data fra
fokusgruppen med jeres gvrige viden. | kan med fordel
bruge ‘manstergenkendelse’ til at overseette data til
indsigt.

Godt at huske:

Begynd fokusgruppen med en 'ice-breaker’. Det

& kan veere at dele et fun fact om sig selv eller noget
T . heltandet. Start evt. selv, sa | viser brugerne, at de
4 kan fgle sig trygge ved at dele personlige historier.

m Serg lgbende for at alle kommer til orde
m Giv alle brugere 1-2 minutter til at reflektere over et
o spargsmal hver for sig, fgr | dbner op for diskussion.
A Detie sikrer, at det ikke kun er den farste eller den
mest spontane, der far ordet og seetter retning for
samtalen.

Dokumentér inputs

_igé_] Bed brugerne til at skrive deres svar eller nggleord pa
?E@@ (digitale) post-its og placere dem pa en (digital)

opslagstavle. Dette ggr det muligt at se umiddelbare
sammenhange og beholde inputs til senere brug.




Eksempler til inspiration

Fokusgruppen dannede ramme for test af en
prototype forud for udvikling af et
sagsbehandlings-flow i borgerservice

For en UX designer i Digitaliseringsstyrelsen var en fokusgruppe det
oplagte valg af metode i forbindelse med test af en prototype til
udvikling af et sagsbehandlings-flow for borgerservice. Med
fokusgruppen som ramme blev det muligt for brugerne at dele
oplevelser med brug af lasningen pa tveers og i faellesskab spore sig
ind pa bade deres egne handlinger i dag og deres behov for
muligheder fremad. | fokusgruppen kom brugernes perspektiver til at
komplementere hinanden, sa mere viden og flere erfaringer blev sagt
hait, til gavn for projektet.

“ Det fungerede godt, at deltagerne kunne hgre
hinanden give feedback. Det ‘triggede’en overordnet
diskussion om flowet og deres reelle praksis i magdet
med borgerservice.

- UX Designer,
Digitaliseringsstyrelsen

Fokusgruppen hjalp med at kvalificere
resultaterne fra en survey og senere
lesningsforslag

Formalet med fokusgruppen var at introducere en reekke tilbud og
veerktgjer, som formodes at kunne lgfte kompetenceniveauet hos
frivillige i it-caféer. Inden fokusgruppen var der udsendt et survey til
frivillige i it-caféer, og datamaterialet blev blandt andet brugt til gvelser
i fokusgruppen. Deltagerne kunne dele deres feelles erfaringer og
sammen seette dem i spil i forhold til de forelagte fremtidige veerktgjer
og tilbud. Metoden afstedkom bade en kvalificering af lasningsforslag

samt flere forslag og gode netvaerksmuligheder deltagerne iblandt.

“ Det fungerede godt, at deltagerne kunne udveksle
erfaringer og interagere med mulige lgsningsforslag
og pa baggrund af det give os veaerdifuld feedback.

- Projektleder,
Digitaliseringsstyrelsen



Skabelon - fokusgruppe*

Skabelon til en agenda for fokusgruppe (2 timer):

1.

2.

3.

4.

Velkomst og introduktion (10 minutter)
o Praesentationsrunde
o Formal med fokusgruppen

o Fortrolighedsaftale og samtykke til optagelse med lyd eller
video

Ice-breaker aktivitet (10 minutter)
o F.eks. forteel en fun fact om dig selv

o F.eks. forteel om den sidste ting du har kabt

Diskussionsspgrgsmal / Co-creation (90 minutter)
o Fglg radene til gode spgrgsmal under 'kvalitativt interview'

o Begraens jeres spgrgsmal. Da der er flere deltagere tager
det laengere tid at komme igennem. Det gleeder bade
spgrgsmal og co-creation aktiviteter (se ‘déworkshop’).

Afslutning og tak for i dag. (10 min)
o Tak for deltagelse

o Information om naeste skridt

Eksempler pa sporgsmal til fokusgruppe
Introduktionsspgrgsmal:
Hvilke digitale lgsninger bruger | i jeres hverdag?

Kan | neevne nogle digitale lgsninger, som har gjort dit liv
lettere? Hvorfor netop disse?

Erfaringsspargsmal:

Fortael om en positiv/inegativ oplevelse du har haft med en digital
lgsning for nylig.

Behov og preeferencer:

Hvilke kvaliteter eller egenskaber ville din ideelle digitale lgsning
omkring [indseet fokus] have?

Hvorfor lige netop disse egenskaber?

*Redigérbar version tilgeengelig pa arkitektur.digst.dk
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3.2 Idéworkshop

Veerdi: Brug metoden til at engagere
malgruppen for produkter og services i at
udvikle idéer til Igsninger der mader deres
behov.

Beskrivelse: En idéworkshop kan se ud pa
mange mader. Denne beskrivelse udfolder en
proces for en brainstorm og prioritering af idéer
sammen med malgruppen for en lgsning.
Veerdien af metoden er starst, nar den er
baseret pa en klart defineret udfordring, som
alle deltagere kan forholde sig til og tage afseet i
under processen.

Variation: Skalér og gentag gerne
vekselvirkningen mellem brainstorming og
prioriterings@velser afhaengig af tidsrammen,
der er til radighed. Fra enkelte, korte sessioner
til leengere involveringsprocesser, hvor f.eks.
forskellige malgrupper tilbyder forskellige vinkler
pa samme udfordring.




Idéworkshop - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Formulér et klart formal med workshoppen. Hvilke
indsigter, behov eller udfordringer vil | gerne udvikle
lzsningsidéer til? Og hvilke brugergrupper kan give
forskellige perspektiver pa idéer til Iasninger?

Invitér 4-6 brugere med forskellige perspektiver for
at sikre god synergi. De behgver ikke vaere uenige om
lasningen, men kan i stedet sgrge for at | kommer hele
vejen rundt og indteenker alle perspektiver.

Skriv en drejebog for workshoppen. Kreativitet
kraever struktur. Opstil formal, tid og aktivitet for hver
del af workshoppen. Afseet f.eks. 3 timer i alt, og del
f.eks. tiden op i halve timer og fold hver af dem ud.

Sorg for gode rammer for workshoppen. Hvad
enten workshoppen er fysisk eller digital, er | veerter
for en gruppe, der skal fgle sig trygge til at dele deres
perspektiver og idéer.

Under

Byd velkommen og seet rammen. Hvilken udfordring
skal | fokusere p&? Hvem er malgruppen? Hvad er
malsaetningen for workshoppen? Er det f.eks. primaert
at fA mange idéer eller ogsa at prioritere idéer?

Facilitér idéudviklingen i korte runder. Start med at
praesentere én del af jeres problemstilling eller én
malgruppes behov, sa gvelsen ikke bliver for
kompleks.

Skift mellem individuelle og feelles gvelser. Det er
vigtigt, at brugerne far tid til at formulere individuelle
idéer. Bed f.eks. brugerne om at skrive ideer pa post-
its i 5 minutter, praesenter dem i plenum og gruppér
dem efter tema.

Slut med "naeste skridt". Deltagerne har brugt tid pa
at vaere med, sa det er god stil at fortzelle dem,
hvad der sker herfra. Det er ogsa rart for jer selv.

Efter

Afseet tid til at bearbejde idéerne efter
workshoppen. En idéworkshop er et middel til at
udvikle ideer ud fra forstaelsen af, at mange idéer
gger sandsynligheden for, at der er rigtig gode
elementer af idéer imellem. Processen er ikke et mal i
sig selv, og en efterfglgende prioritering og
konkretisering er afggrende for at sikre et vaerdifuldt
udbytte af involveringen.

Nu er det tid til at konkretisere og raffinere idéerne.
Far | kan beslutte, hvilke idéer der har potentiale som
afseet for udvikling af digitale lgsninger, er der behov
for, at en eller flere workshop-ejere fortseetter med at
prioritere idéerne, f.eks. ved at bruge et
‘prioriteringsmatrix’, udvikle en ‘prototype’ il test eller
praesentere idéerne til kollegaer eller brugere, gennem
en ‘hallway test’.

Godt at huske:

Seet gang i idéerne med gode spgrgsmal. Formulér
? gode “hvordan kan vi...” spergsmal, der stiller skarpt
? o ? p& udfordringen, | vil brainstorme pa. Skriv
spgrgsmalene op og praesentér dem forud for

* * brainstorming (se rad til idéudvikling for inspiration).

-, Hold brainstorming i korte, intensive runder. Korte
‘a’ sessioner, der veksler mellem feelles og individuel
udvikling & 5-10 minutter. Skriv idéer, del idéer,
edeoee Jruppéridéer efter tema - og gentag med temaer som
afseet.

$ Den kreative hjerne har godt af pauser: Som
§¢ facilitator af en idéworkshop har | ansvaret for

v energien i rummet. Sgrg for gode snacks og giv plads
o til pauser ca. hver time.




Eksempler til inspiration

1

Gav indsigter om unge som malgruppe og
kvalificerede den fremtidige kommunikation
til gruppen

Arbejdstilsynets adfeerdsteam faciliterede en idéworkshop pa
Frederiksberg Gymnasium, hvor en 1.g-klasse skulle agere
"kommunikationsbureau”. Klassen blev kort sat ind i opgaven og blev
inddelt i grupper, der skulle udvikle 1) skriftig kommunikation, 2)
billedkommunikation eller 3) videoer med det formal at informere unge
om arbejdsmiljgregler, og hvad de kan ggre, hvis de er i tvivl om
overholdelsen.

Pa 60 minutter lavede de produkter, som de pitchede for
adfeerdsteamet, en fra kommunikationskontoret og resten af klassen.
Produkterne bliver blandt andet brugt til at informere Arbejdstilsynets
kommende kommunikationskampagne til unge i sommerjob.

Vores idéer til kommunikation var primaert baseret pa
eksisterende materiale fra Arbejdstilsynet. 1. g’erne kom
med kreative, brugbare og nye inputs til vores fremtidige
kommunikation og gjorde os klogere pa deres sprogbrug og
holdning til virkemidler som humor, memes og videoer.

- Adfaerdsradgiver,
Arbejdstilsynet

Idéworkshop med leveranderer gav retning
for re-design af “Find Behandler” side pa

Sundhed.dk

Hos Sundhed.dk er metoden bl.a. blevet anvendt i forbindelse med
udvikling af en ny funktionalitet pa Sundhed.dk, som optakt til re-
design af en borgerrettet digital funktionalitet, "Find Behandler”.
Udbyttet af workshoppen var en raekke prioriterede, konkrete idéer,
som kom til at tegne retningen for re-design af siden pa Sundhed.dk

“ Formalet med workshoppen var at udvikle idéer og
seette retning for et re-design af, hvad man som
bruger mgder, nar man logger pa Sundhed.dk.

- Digital Designer,
Sundhed.dk



Skabelon - ide-prioriteringsmatrix*

Hvor stor er veerdien for
brugerne? Brug skabelonen som en gvelse i

workshoppen til at prioritere,

hvilke Igsningsforslag, | skal

* I I arbejde videre med — f.eks. til
I I sidst i workshoppen.
. I I
e I I
" I I
I I
I I
————————————— T——————————————I—————————————
I I
= I I
- I I
—
= I I
=
I I
I I
_____________ e
I I
I I
w I I
= I I
I I
I I ., .
| | Hvor realisérbar er ideen
for vores organisation?
SVAR MELLEM NEM

*Redigérbar version tilgeengelig pa arkitektur.digst.dk
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Skabelon - drejebog for idéworkshop*

15 min.

15 min.

30 min.

30 min.

15 min.

15 min.

15 min.

15 min.

15 min.

15 min.

Introduktion til
idéudvikling
Indledende
brainstorming

Prioritering af idéer i
prioriteringsmatrix

Introduktion af
benspesend

Udfoldelse af idéer
gennem brainstorm

Prioritering af idéer i
prioriteringsmatrix

Afstemning

Udfoldelse af idéer

Afslutning og tak!

Rammeseaetning og formal med workshop, praesentationsrunde,
program, warm-up gvelse

Forklar situation, behov, udfordring, der skal lgses, fremtidig veerdi, der
skal skabes gennem idéudviklingen.

Preesentér opgave og principperne for idéudvikling (5-10 min.)
Start med 5 min. individuel brainstorm, 5 min. feelles brainstorm...

Max 4 personer pr. gruppe grupperer idéer (max 10 min.) Herefter
bliver gruppen enige om en placering af idéer ud fra prioriteringsmatrix

Introducér f.eks. “hvad nu hvis...”, brugerprofiler, eller andre former for
begraensninger forud for naeste brainstorm-runde

Start med 5 min. individuel brainstorm, 5 min. feelles brainstorm...

Max 4 personer pr. gruppe grupperer idéer (max 10 min.) Herefter
bliver gruppen enige om en placering af idéer ud fra prioriteringsmatrix

Hvis | er mange kan | lave en afstemning om hvilke 2-3 idéer | vil

videreudvikle.

Evt udfoldelse af de 2-3 bedste idéer, som tidlige prototyper til test

Rund af, gentag formalet, neeste skridt og tak for deltagelsen.

Velkomst og warm-up

Preesentation, udprint,,
post-its, forplejning

Preesentation?
Powerpoint?

Post-its, evt inddeling i
grupper hvis mange

Tegn prioriteringsmatrix
op pa tavle eller flipchart

Praesentation?
Powerpoint?

Post-its

Tegn prioriteringsmatrix
pa tavle eller flipchart

Evt klistermaerker til “dot-
voting”

Materialer til
konkretisering af ideer?

Evt gavekort?

*Redigérbar version tilgeengelig pa arkitektur.digst.dk
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6 gode rad til idéudvikling

6 rad til at stotte kreativitet i idéudviklingen Sporgsmal som igangsatter dialog

1. Sig ja til de idéer der kommer

Betragt hver idé som en brik i et puslespil. Uanset hvor ubetydelig den ser ud _ "
ved farste gjekast, kan det netop vaere dén brik, som far det hele til at g& op ... den veerste Igsning se ud’

senere. ... den ti-stjernede lgsning se ud?

Hvordan ville...?

.. den mest fleksible lgsning se ud?
2. Mere er mere

Sigt efter kvantitet i farste omgang; kvantitet er en betingelse for kvalitet, og pa
dette tidspunkt er der ingen dérlige idéer. ... lasningen se ud hvis aftageren havde fuld kontrol?

.. den mest beaeredygtige lgsning se ud?

Hvad nu hvis...?

3.Lad alle komme til orde ... afslut spgrgsmalet sa det udfordrer jeres fantasi, jo vanvittigere jo bedre
Ggr fuld brug af alle hjerner og perspektiver i rummet ved at sikre, at alle i weekender varede tre dage i stedet for to?
gruppen er inkluderet. Skab plads til at alle bidrager med deres idéer. o 9 |

.. Vi ikke havde et budget?

4. Udseet evalueringen ... lasningen skal veere digital?
Udskyd den indre kritiker og modsta trangen til at evaluere de idéer, der ... vi ikke ma kommunikere med ord?
kommer. | denne fase er alt godt, der er ingen graenser, evalueringen kommer .
senere Hvorfor ikke...?
.. afslut spgrgsmalet s& den giver jer en udfordring?
5. Undga gollum-syndromet ... simplificere tanken?

Der er ikke én idé, der bestemmer over alle. Prgv at undga at klamre jer til den. __vise den til en nabo?

. . . " .. finde et andet formal?
6. Hvad der virker vildt nu, er maske helt rigtigt

: . i ?
Det er lettere at teemme en vild hest end at genoplive en dad. -~ give det et anderledes udseende
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3.3 Taenke hgijt test

Veerdi: Brug metoden til at f& en umiddelbar
indsigt i, hvordan jeres malgruppe forstar en
service eller digital lgsning, hvor der er
udfordringer og potentiale for forbedring.

Beskrivelse: En teenke hgit test kan hjeelpe jer
til at laegge meerke til detaljer og til at fa sat ord
pa de handlinger, man ellers ikke ville prioritere
at tale om. Det er en metode, der gar ud pa at fa
en anden til at 'forteelle mig, hvad du gar’ ved at
seette ord pa handlinger og dermed afslare
opmeaerksomheder, f.eks. i preesentationen af en
skitse til en digital lasning eller ved at besgge
og kommentere brugen af en konkret
hjemmeside.

Variation: Kombinér gerne metoden med f.eks.
kvalitative interviews’, ‘deltagerobservation’
eller ‘prototyper’. Metodens omfang afhaenger af
den service eller Ilgsning brugeren bliver bedt
om at gennemga.




Teaenke hgjt test - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Forbered en spgrgeguide forud for testen. Notér
temaerne | gerne vil omkring i testen og brug dem som
afseet for at formulere scenarier for brug af en digital
lgsning; f.eks. i forhold til forskellige
hverdagssituationer, i relation til andre digitale
lgsninger, sammen med andre, etc.

Hvad vil | vise brugeren? Forud for udviklingen af en
ny hjemmeside kan det f.eks. give veerdifuld indsigt at
lade brugeren beskrive sin brug af den eksisterende.
Eller maske | har en prototype pa en fremtidig l@sning,
som kan testes af og informere videreudvikling.

Beslut jer for, hvor | magder brugeren. Har det veerdi
at mgde brugeren i deres hjem, pa skole eller
arbejdsplads? Eller kan testen gennemfgres online? |
sa fald findes der platforme til formalet.

Under

Hvis | gennemfgrer testen i forbindelse med et
interview, kan | f.eks. bede brugeren om at ga hen til
den del af et hjem eller det sted, hvor handlingen
udspiller sig, og gengive en rutine eller typisk adfeerd
for at fremme refleksionen og sproget for, hvad han
eller hun ggr i forbindelse med brug af lgsningen.

Hold fokus pa konkrete scenarier gennem testen
og bed brugeren udfare en bestemt handling i relation
til scenariet. Det er vigtigt for veerdien af testen at
situationen bliver s& konkret som mulig.

Sperg, notér og dokumentér undervejs. Sparg ind
til handlinger, bed om forklaringer under eller efter
udfgrelse af en konkret handling. "Nu gjorde du det,
kan du forklare hvad du teenkte dér?” Tag om muligt
billeder undervejs eller optag hele sessionen pa video.

Efter

Notér jeres umiddelbare refleksioner efter testen.
Mens | stadig kan huske detaljer omkring, hvor
brugeren stoppede op, blev forvirret, blev hjulpet, osv.
| teenke hgit testen er detaljer som disse meget
veerdifulde.

Gennemse jeres noter og leeg bade meerke til, hvad
der blev sagt, men ogsa hvad der ikke blev sagt, og
hvad brugeren ikke lagde maerke til. Det kan forteelle,
hvor der er veerdi i at udvikle nye lgsninger.

Del jeres leering med relevante kolleger og
samarbejdspartnere, der ikke har overveeret testen.
Hvis testen indgar i et starre projekt, kan | tage
resultaterne med i den videre analyseproces og evt.
indga i en ‘manstergenkendelse’.

Godt at huske:

Brug jeres forestillingsevne. Nar | udvikler
scenarier er det vigtigt, at | saetter jer i brugerens
sted. Teenk i hvilke situationer brugeren skal bruge

‘ lgsningen i og overvej, hvilke funktioner det er
interessant for jer at vide mere om.

Hvad skal de udfolde: Gennemtaenk hvad | gerne vil

m have brugeren til at udfolde. Bed brugeren om at vise,
hvordan de vil udfgre de handlinger. Skriv gerne ned
undervejs, hvis | ser brugeren ggre noget interessant,
som de ikke selv kommenterer pa.

Reflektér til sidst: Udfold jeres refleksioner til sidst,

.@ nar brugeren har veeret igennem scenariet, og sparg

ind til interessante ting | bemaerkede undervejs. Hvis |
spgrger ind til motivationer for handling for tidligt, kan
I komme til at pavirke adfeerden.




Eksempler til inspiration

Taenke hojt tests gav forstaelse af, hvordan
forskellige brugergrupper forstar og
navigerer rundt pa styrelsens hjemmeside

| Styrelsen for International Rekruttering og Integration har teenke
hgijt tests fungeret godt i forbindelse med udvikling af hjemmesiden
som metode til at teste, hvad forskellige brugergrupper forventer at
kunne finde af indhold pa siden, hvad de bruger den til, og hvordan
de navigerer med henblik pa at skabe et bedre flow igennem og gare
det nemmere for dem at finde de vejledninger, de leder efter.

Jeg synes metoden fungerer seerligt godt til online
“ tests ved skaermdeling. F.eks. test af hjiemmeside, sa
kan man se, hvad de gar, mens de siger det og ogsa
ga tilbage i optagelsen og hgre deres tanker bag den
givne handling.

- UX-medarbejder,
Styrelsen for International Rekruttering og Integration

Tanke-hojt testen gav en konkret forstaelse
af hvordan styrelsens app kunne tilpasses
landbrugernes praksis

| Landbrugsstyrelsen blev teenke-hgijt tests brugt som ét greb ud af
flere i forbindelse med kvalitative interviews med landbrugere.
Metoden hjalp til at igangsaette og konkretisere samtale om, hvordan
styrelsens app skulle designes for at veere relevant for malgruppen
og for at veere anvendelig i forhold til deres praksis og behov.

“ Metoden var veerdifuld i samspil med brugerinterviews
i en undersggelse af landbrugeres praksis og behov i
forhold til LBST-appen.

- Fuldmeeqgtig,
Landbrugsstyrelsen



Gode rad - teenke hgijt test*

Gode rad til scenarier og sporgsmal i en teenke hojt test
1. Introduktion:

Introducer brugeren for baggrunden og formalet med testen (se evt. skabelonen for ‘kvalitative
interviews’).

Veer tydelig om, at det er en test af den digitale Igsning eller service og ikke af brugeren selv.
2. Scenariet:

Udtaenk et scenarie hvor funktionen, der skal testes, vil komme i spil. Forteel gerne brugeren, at de
har et bestemt behov eller demografiske treek, hvis det er relevant for funktionen.

Beskriv fgrst scenariet og veer derefter tydelig omkring, hvilken handling de skal udfare.
3. Spgrgsmalene:

Bed for hvert scenarie brugeren om at teenke hgit, nar de udferer en handling, og falg op med
afklarende spgrgsmal som f.eks.:

- Nu ger du sadan. Hvordan taenker du det kan hjeelpe dig?

- Hvad er din generelle oplevelse af at bruge den her funktion?

- Hvad hjzelp dig pa vej med at udfare denne handling? Var der noget der forvirrende dig?
4. Afslutning

Sparg ind til brugerens overordnede tanker om, hvad der fungerede ved den digitale Igsning eller
service, og hvad med fordel kan forbedres.

Nar du guider testen:

1. Skriv detaljerede noter om handlinger

Noter ngjsomt detaljer ned om, hvordan brugeren interagerer
med den digitale Igsning eller service, seerligt de dele som | er
ekstra nysgerrige pa. Overser de en bestemt funktion? Er de
hurtige til at trykke p& en knap inden de orienterer sig om, hvad
den gar?

2. Undga at veere vejledende, men hjeelp hvis brugeren
sidder fast

Veer afventende og giv brugeren tid til at prgve selv at finde en
lzsning, hvis der opstar udfordringer med at Igse et scenarie.
Der er vaerdifuld viden at hente i maden, hvorpa brugeren
intuitivt laser et problem. Giv dog en ledetrad, hvis
vedkommende sidder fast, s& | kan komme videre med testen.

3. Optag at handlingen udspiller sig

Sarg for at lave en opsaetning, hvor det er tydeligt at se og
optage, hvad brugeren foretager sig pa detaljeret vis. Hvis
testen foregar pa en hjemmeside sé optag evt. en
skeermdeling. Foregar testen fysisk, kan der med fordel
opseettes et stativ i en vinkel, hvor kameraet kan komme helt
taet pa.

*Redigérbar version tilgeengelig pa arkitektur.digst.dk
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4.1 A/B test

Veerdi: Brug metoden til at saette retning i
udviklingen af en lgsning og inddrag jeres
malgruppe i at vurdere, hvilken af to muligheder
der giver den bedste brugeroplevelse.

Beskrivelse: En A/B-test giver jer mulighed for
at engagere malgruppen i at teste to versioner
af noget — det kan vaere en knap, en
hjemmeside eller en app — for at se, hvilken
lgsning der bedst Igser brugernes behov eller
udfordring. Enten far én gruppe version A og én
gruppe version B, eller ogsa bliver en samlet
gruppe bedt om at teste begge. | opnar
forstaelse af, hvad der fungerer ud fra bruger-
feedback, korrekt gennemfgarte flows eller et
andet testparameter.

Variation: | kan gennemfgre A/B-tests pa
forskellige stadier af en udviklingsproces og |
kan f.eks. bade tage afseet i tidlige idéer eller
digitale prototyper.




A/B test - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Veer skarp pa formal og fokus for testen. Nar en
bruger bliver preesenteret for to versioner af en Igsning
kan mange ting springe i gjnene. Det kan veere om
sidens tekst er forstaelig, at flowet er intuitivt eller
noget tredje. Leeg jer fast pa, hvad formalet med
testen er, og hvilke konkrete variationer | vil teste. Sa
bliver det lettere at evaluere testen bagefter.

Teenk over reekkefglgen af, hvad | praesenterer.
Hvis | planleegger at vise to versioner af én lgsning til
en brugergruppe, er det veerd at sgrge for at nogle
praesenteres for version A fgrst, mens andre
praesenteres for B farst for at undga bias.

Design jeres variationer — og jeres spgrgeguide.
Husk at forskellene skal veere betydelige nok til, at de
kan have en reel indflydelse pa jeres valgte maling af

succes.

Godt at huske:

Under

Forklar brugeren hvad de sidder med foran sig.
Hvis | har skitseret to versioner af en fremtidig digital
lzsning, skal | hjeelpe brugeren pa vej til at forsta
scenariet for fremtidig brug.

Rul testen ud —digitalt eller i direkte dialog. I sin
simple form kan A/B-tests udgare et greb under et
‘interview’, f.eks. sammen med ‘faenke hgijt test’. Her
kan | bede brugeren markere, hvad der er forstaeligt,
og hvad der ikke er med en overstregningstusch. | et
stagrre setup kan du bede brugeren tilga to versioner af
den digitale lgsning og f.eks. rangere deres veerdi,
f.eks. gennem et ‘spgrgeskema’.

Modsta fristelsen til at bryde ind, mens testen
lgber, medmindre | kan se, at noget gar helt galt. Veer
i stedet talmodig og lad testen kgre som planlagt. Pa
denne made far | de mest palidelige resultater.

Efter

Tag jer tid til at sammenfatte jeres resultater. Hvis |
har gennemfart testen ifm. f.eks. ‘kvalitative
interviews’, kan | sammenholde udsagn for at finde ud
af, hvorfor brugerne bedre kunne lide den ene lgsning
frem for den anden. Hvis | har gennemfart testen
digitalt eller ved hjeelp af f.eks. ‘spgrgeskema’, kan |
registrere, hvad brugerne reagerede pa og evt. hvor
mange klik eller flows brugerne har gennemfart.

Hvis testen ikke leverede markante resultater, fordi
der ikke var en meerkbar forskel, sa brug det som en
leeringsmulighed. Det kan veere, at | skal justere jeres
succeskriterie, jeres hypotese, prgve med en anden
malgruppe, eller aendre det element, | tester.

Udveelg jeres malgruppe strategisk. Det kan have
veerdi i at bede forskellige brugere gennemfare testen
for at informere behov for en differentiering af den
fremtidige lgsning.

Veelg det rette format for jeres A/B test. | kan
gennemfgre jeres test i et "handholdt” format med ra
skitser eller mere avancerede digitale versioner. Hvis
| gennemfgrer jeres test digitalt, findes der mange
udbydere af software til at gennemfare tests.

Hold fokus pa én eendring ad gangen. A/B tests

kan gennemfgares flere gange, i test af flere elementer
og iterationer af en Igsning. Det er vigtigt at fokusere

pa én aendring ad gangen for at undga forvirring og
for at sikre, at testen er valid.




Eksempler til inspiration

A/B tests tydeliggjorde verdien af en lgsning A/B testen blev anvendt til at brugerteste
fra et borgerperspektiv og gav anledning til at navngivning af ny funktion i Digital Post
sadle om

| Aalborg Kommunes Job- og Uddannelsesafdeling blev 4 borgere Da Digitaliseringsstyrelsen skulle navngive en ny fupktion i Digital _
inviteret ind til at overveere 3 forskellige leverandgrpraesentationer af ny Post var det oplagt at anvende A/B testen som en simpel og effekiiv
IT-understgttelse. Borgerne blev bedt om at lytte og notere, hvad de made at fa brugernes input til, hvad det bedste navn ville veere.
oplevede og teenkte. Preesentationerne blev fulgt op med et mgde, hvor Arbejdsgruppen anvendte metoden til at teste, hvordan et navn
borgerne blev spurgt ind til deres tanker. Det gav stor veerdi, at pavirkede forstaelsen af den nye adgang, der skulle introduceres —
beslutningstagerne i projektet ogsa harte, hvad borgerne sagde til hvilket navn, der fra et brugerperspektiv gav bedst mening.

praesentationerne. De blev mere opmaerksomme péa borgernes gnsker,
ligesom det gav mere medlgb i processen fremadrettet.

Vi antog at borgerne gerne ville have ‘pushet’ jobs ud, (C Det var en god metode til at fé indblik i betydningen af
“ som de kunne sgge. Det viste sig, at de i stedet navnet og fa en konkret indsigt i effekten af de to
gnskede sig flere jobs og mere sparring omkring jobs i forskellige navne. A/B testen endte ud i en plus minus
deres samtaler med radgiverne. Vi sadlede derfor om i liste for de to navne.
projektet og anlagde en ny retning. . UX Designer.
- Digital koordinator, Digitaliseringsstyrelsen

Aalborg Kommune



Visuelt eksempel - A/B test

A/B testen blev anvendt til at
brugerteste menuen pa borger.dk og
Mit Overblik

Efter et gnske om at ensrette menupunkterne pa
tveers af borger.dk og Mit Overblik blev der udfart
en A/B for at teste om det kun var ngdvendigt at
vise emnerne fra borger.dk i menuen eller om
bade emnerne fra borger.dk og Mit Overblik
skulle vises.

A

Menu | borger.dk

borger.dk

fxl Familie og bern
fify skole og uddannelse
@ sundhed og sygdom

=% Internet og sikkerhed

v Vis alle emner

Mit Overblik

@ Indkomst og skat
AL, @konomiske ydelser
= Betalinger

() Gaeld

w Vis alle emner

Luk

B

Menu | borger.dk

borger.dk

Familie og bern

fify skole og uddannelse

& Sundhed og sygdom

=5 Internet og sikkerhed
3 Pension og efterlen

& Handicap

8 Arbejde, dagpenge, ferie
(G @konomi, skat, SU

ﬂ:ﬁ #ldre

{a} Bolig og flytning

=) Milje og energi

/i\ Transpaort, trafik, rejser
< Danskere i udlandet

& udlendige | Danmark
fnh Samfund og rettigheder
C‘ Politi, retsvaesen, forsvar

@ Kultur og fritid

Luk

Resultat efter
brugertest

5 respondenter fik vist A og 5
respondenter fik vist B.

Brugertesten pegede pa at B
testede bedst.

En central leering fra testen
var, at menupunkterne fra Mit
Overblik ikke var ngdvendige
at vise i menuen, og at de
forvirrede mere end de
gavnede, nar de blev vist
sammen med menupunkterne
pa borger.dk.



4.2 Prototyper

Vaerdi: Brug metoden til at konkretisere en
lasningsidé ved at tvinge valg og fravalg
igennem tidligt, teste veerdien af jeres valg
blandt malgruppen og seette retning for
udviklingen ved at prgve jer frem.

Beskrivelse: Brug metoden til at konkretisere
en idé ved at give den form, f.eks. som skitse pa
papir, fysisk artefakt, eller klikbar digital
prototype. Bade processen med at udvikle den
handgribelige idé og det efterfalge arbejde med
at teste prototypen giver plads til, | kan
reflektere over, hvad der gar en fremtidig
lasning veerdifuld for malgruppen. Nar | tester
prototyper pa relevante brugere, mindsker |
risici og kvalificerer udviklingen af Igsninger.

Variation: | kan variere arbejdet med prototyper
ved f.eks. at vise en overordnet veerdi af en idé
eller konkrete elementer af idéen. | kan bade
formidle prototypen som figurer, tegninger,
fysiske modeller eller digitale skitser.




Prototyper - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Udveelg én eller flere idéer med potentiale for
videreudvikling, og hvor | kan se veerdi i at udvikle og
teste en prototype som en made at komme videre i
processen. Det kan veere, | har en idé, som ikke star
klar for jer, en idé | ikke er helt enige om veerdien af,
eller en idé | netop alle synes har stort potentiale.

Beslut jer for, hvordan I vil konkretisere ideen.
Afhaengig af hvad idéen handler om, og hvilke
materialer | har til rAdighed, kan prototypen veere en
tegning, en beskrivelse, en fysisk eller digital model.

Identificér malgruppe og formal med test.
Opstil kriterier for test af prototypen ved at bruge
spargsmalene i skabelonen. Det er vigtigt at veere
enige om, hvad | gerne vil blive klogere pa ved at
bygge og teste prototypen.

Under

Start med at lave hurtige skitseringer af idéen,
f.eks. 4-5 hurtige forskellige forslag til format for
samme idé. Et godt benspaend i denne del af
processen kan f.eks. veere at sige, det er forbudt at
formulere prototypen med ord men kun tilladt at tegne
eller formgive.

Registrér hvad | taler om, mens | udvikler. En stor
del af veerdien bestar i de samtaler, | har om jeres
idéer, mens | konkretiserer dem. Vaerdien af en
prototype er ikke, at den bliver "faerdig”. En prototype
vil altid veere fuld af fejl, men for hver version give jer
ny nyttig forstaelse af, hvad en god lgsning kunne
veere.

Udveelg malgrupper for test af prototypen og
forbered prototypen til test ved brug af skabelonen. |
kan f.eks. gennemfgre korte online-tests, individuelt
eller i grupper eller indteenke prototypen som del af et
kvalitativt interview eller en idéworkshop.

Efter

Afsaet tid til at samle op pa testen af prototypen.
Brug evt. opsamlingsskabelonen til at diskutere og
afrapportere, hvad | har leert ved at teste prototypen af
— herunder hvilke hypoteser | har faet be- og afkreeftet,
og hvad | evt. far lyst til at teste i naeste runde, hvis |
har tid og ressourcer til endnu en iteration.

Brug jeres forskelligheder aktivt i analysen. Maske
harte eller sa | noget forskelligt, da | testede
prototypen? Brug jeres fagligheder til at blive klogere
pa, hvad der skal til for at udvikle en god Igsning.

Pas pa | ikke forelsker jer i prototypen. Malet med
at udvikle og teste prototypen er ikke at ramme plet,
men at ggre samtalen om en fremtidig lasning konkret.
| skal med andre ord veaere klar til at ga en ny vej pa
baggrund af testen.

Godt at huske:

Begraensninger er godt. Det er udfordrende at
onllles konkretisere en idé. Det stiller krav om at skaere en
masse fra. Ogsa elementer man er glad for. Men
u prototypen kreever fravalg. Veer ikke bange for det.
Det er netop ikke den faerdige lgsning.

Tegn idéen fremfor at beskrive den. At tegne
® saetter helt andre tanker i gang end at skrive. Og

/ tvinger idéen til at blive konkret, mens tekst kan

% forblive overordnet.

. O Veelg prototype: Udveelg hvilken prototype | vil teste

af, hvem | vil teste prototypen af p&, og hvad | skal

‘ have ud af testen.




Eksempler til inspiration

Prototypen gav mulighed for at sikre den
korrekte forstaelse af input fra en bruger-
workshops

| Styrelsen for International Rekruttering og Integration blev
prototyper brugt som metode i forleengelse af idéworkshops med
brugere. Pa workshoppen havde deltagerne givet udtryk for deres
preeferencer i forhold til, hvordan breve til borgere kunne se ud. At
opseette og teste en prototype pa et sadant brev blev en hurtig ved
til at afklare, om deres input var korrekt forstaet.

“ Jeg brugte metoden til opfalgning med brugere, der
har deltaget i en workshop hos os. Til at illustrere
hvordan jeg har fortolket deres feedback og fa
kvalificeret, om det, jeg havde samlet op pa, ogsa var
det, de mente.

- UX-medarbejder,
Styrelsen for International Rekruttering og Integration

Prototypens anvendelsesmuligheder
spender pa tvers af et projektforleb fra
lase skifter til klikbare versioner

| Digitaliseringsstyrelsen har prototyper veeret en central metode,
der er blevet anvendt pa tveers af et projektforlab omkring Digitalt
Samtykke. Prototyperne blev i dette projekt udarbejdet pa
baggrund af ekspertinterviews, borgerinterviews og lgbende
kvalificeret gennem brugertest og dialog med interessenter.

“ | projektet Digitalt samtykke udarbejder vi klikbare,
digitale prototyper pa en samtykkeportal og
brugergraenseflader til afgivelse af samtykke, som vi
tester pa relevante malgrupper.

- UX designer,
Digitaliseringsstyrelsen



Skabelon - prototypetest™*

Forberedelse til test af prototype

Navn pa prototypen (hvad er det?): | m#
Hypotese: Vi tror pa at... (antagelser om veerdi): 5 ‘,u N
7 SCENE Y
Avagintion +u‘ -
Test: For at undersgge dette vil vi... (testformat) aget. i Ot
A
Kriterier: Vi har ret hvis... (kriterier testen skal leve op til) & eosr s —

Centrale spagrgsmal vi vil stille i testen:

Opsamling pa test af prototype

Navn pa prototypen (hvad er det?):

Observation: Vi observerede at ... (malgruppens reaktion pa prototypen):
Leeringer og indsigt: Fra det lzerte vi ... (prototypens effekt pa malgruppen)

Beslutninger og handlinger: Derfor vil vi ... (opdateringer af prototypen forud for
endnu en test):

*Redigérbar version tilgeengelig pa arkitektur.digst.dk
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[

4.3 Hallway test

Vaerdi: Brug metoden til at fa hurtige og
umiddelbare reaktioner og input til idéer eller
retninger f@gr konkretisering af lasninger.

Beskrivelse: | kan betragte en Hallway testen
som et kort, abent interview, | kan udfere pa det
sted eller i en situation, der er relevant for
undersggelsen. | behgver ikke rekruttere
deltagere og kan pa kort tid fa indblik i
brugernes oplevelse af en bestemt service eller
et produkt og samle hurtig feedback far
videreudvikling. Vaer opmaerksom pa at
udveelge et godt sted for testen, hvor | magder
malgruppen og fanger perspektiver, der er
relevante for jeres videre arbejde.

Variation: | kan variere hallway testen i et
spaend mellem f.eks. afprgvning af en idé pa én
bruger til f.eks. en halv dags interaktion med
brugere pa biblioteket, en arbejdsplads eller i en
park.




Hallway test - fremgangsmade

Indsats

Udferelse

For

Beslut jer for hvilke brugergrupper | vil have input
fra og udveelg derefter det sted eller den situation,
hvor | kan made malgruppen spontant. Er jeres projekt
relateret til arbejdsliv er det f.eks. relevant at stille sig
foran arbejdspladser morgen og eftermiddag. | et
projekt malrettet barnefamilier er det maske relevant
at tage ud en lgrdag formiddag.

Forbered hvad | vil teste, og hvilket format | vil
preesentere testen i. En hallway test kan gennemfgres
i alle dele af et projektforlgb. Hvis | tester tidligt kan |
formulere 2-4 dbne spgrgsmal, der kan guide jer
videre. Hvis | tester senere i et projektforlab kan | vise
en prototype, der ggr det muligt for brugeren at give
konkret feedback pa en idé eller Igsning.

Under

Placér jer et strategisk sted og pa det rette
tidspunkt, hvor malgruppen for jeres undersggelse
eller test kommer forbi.

Veer tdlmodig. Og ger jer og jeres eerinde synligt. |
kan fa stor vaerdi ved blot at tale med 3-5 personer,
men det er ikke sikkert, det er de farste personer, |
meder, der vil tale med jer. Nar | henvender jer til folk
spontant, er det ekstra vigtigt at sige, hvor | kommer
fra, og hvad omfanget af testen bestar i.

Fokusér pa at indsamle inputs, mens | er ude ved
f.eks. at medbringe en notesbog, eller en diktafon, og
evt. kamera til dokumentation. Vent med at analysere
til | er retur.

Efter

Skriv jeres noter fra testen ud og brug evt.
mgnstergenkendelse som metode til at finde saerligt
interessante indsigter pa tveers af

materialet. Omfanget af analysen pa bagkant af hall
way testen afthaenger af, hvor mange | har valgt at tale
med, og hvor lange samtaler | har haft med den
enkelte.

Registrér jeres leeringer fra testen. Hvilke temaer
lagde folk veegt pa i samtalen? Hvilke dele af en
problemstilling eller Igsning talte de mest om? Og
hvad forteeller det jer om, hvordan | skal videreudvikle
jeres projekt for at sikre optimale brugeroplevelser, nar
jeres produkt eller service er feerdigt?

Godt at huske:

Udveelg det rette sted: Sarg for at placere jer et
sted, hvor der kommer mennesker, og hvor folk kan
forholde sig til den service eller det produkt, | gerne
vil tale om.

Forbered samtalen: En tidlig hallway test kan besta i

Vv — 2-3 spgrgsmal, | har formuleret. Tester | senere, kan |
v — vise en prototype og f& umiddelbar feedback. Stil
vV — skarpt pa hvad I er abne for input til og forbered

testen derefter.

Ggr afsender og omfang klart: Fortael hvor |

kommer fra og understreg, at testen tager 5 minutter,
I sa det bliver let for forbipasserende at sige ja til at

tale med jer.




Eksempler til inspiration

Hallway test pa bibliotek gav adgang til en
relevant brugergruppe og input til designvalg

| Digitaliseringsstyrelsen skulle en projektgruppe optimere konceptet for
guiderne pa borger.dk og skulle derfor brugerteste en ny klikbar
indholdsfortegnelse. Tiden var knap, og de gik derfor 2 personer ned pa
det neerliggende biblioteket med en digital prototype. Den ene stillede
spgrgsmalene, mens den anden tog noter undervejs.

Hallway testen gav mange gode input i de 2 timer, de var pa biblioteket

— f.eks. oversa naesten alle testpersonerne indholdsfortegnelsen, og det
blev derfor hurtigt tydeligt, at den ikke kunne sta alene. Den nye indsigt

kunne lynhurtigt implementeres i designet i Figma.

“ Pa biblioteket spurgte vi folk, om de ville hjeelpe i 10
min. Det er min oplevelse, at alle gerne vil hjeelpe, hvis
de har tid - iseer hvis man har lidt lokke-chokolade
med. Vi fik rigtig meget ud af de 2 timer, vi var pa
biblioteket.

- Service Designer,
Digitaliseringsstyrelsen

Med hjlp fra radgiverne pa jobcentrene fik
Job- og Uddannelsesafdelingen hurtigt
input til udvikling af service

I Aalborg Kommunes Job- og Uddannelsesafdeling havde man den
idé at lade borgerne modtage jobforslag, tilbud mm. pr. sms., og fer
beslutningen blev truffet, ville man gerne teste veerdien blandt
malgruppen.

Ved at bede radgiverne, der i forvejen er i kontakt med malgruppen,
om at stille nogle enkelte spgrgsmal til nogle fa borgere, fik
arbejdsgruppen kvalificeret sit beslutningsgrundlag for
videreudvikling af lasningen gennem indblik i, hvilke gnsker borgerne
egentlig havde, og hvordan en lgsning skulle tage sig ud og
anvendes.

“ Helt lavpraktisk bad vi ca. 6 radgivere, der naturligt var i
kontakt med borgerne om at stille 2-4 borgere 3 korte
spgrgsmal om, hvad de ville taenke om at modtage
SMS'er fra jobcenteret, hvad de gerne ville modtage
SMS'er om, og hvad der ville lede til, at de ikke havde
lyst til at modtage SMS’er.

- Digital koordinator,
Aalborg Kommune



Gode rad- hallway test*

Hallway test med afseet i sporgsmal:

Guide til planleegning af hallway test i projektgruppe. Maske | har flere malgrupper
og fordeler jer pa flere steder og situationer.

Hvem vil vi gerne have input fra?: [hvilke malgrupper skal vi forsta for at kvalificere
udviklingen af en brugervenlig lgsning]

Hvor kan vi made denne malgruppe spontant? [hvor faerdes de, og hvor opholder
de sig, sa vi kan tage 5 minutter af deres tid uden det ggr noget]

Hvad vil vi gerne teste? [formulér en problemformulering eller er hypotese | er
enige om, som | kan vende tilbage til nar | har gennemfgrt testen]

Guide til test i praksis:

Hej, mit navn er XXX, jeg kommer fra XXX og jeg vil hare om jeg ma tage et par
minutter af din tid i forbindelse med et projekt jeg laver om XXX.

Spergsmal 1: [overordnet spargsmal til brugerens anvendelse af en service eller et
produkit]

Spergsmal 2: [sperg til situationer, frekvens, og anledninger for brug]
Spergsmal 3: [sperg til brugeroplevelsen, udfordringer, fordele, veerdi]

Tusind tak for hjeelpen, og fortsat god dag.

Hallway test med afset i en digital lasning eller service:

Guide til planlaegning af hallway test i projektgruppe. Maske | har flere malgrupper
og fordeler jer pa flere steder og situationer.

Hvem vil vi gerne have input fra?: [hvilke malgrupper skal vi forsta for at kvalificere
udviklingen af en brugervenlig Igsning]

Hvor kan vi mgde denne malgruppe spontant? [hvor feerdes de, og hvor opholder
de sig, sa vi kan tage 5 minutter af deres tid uden det gor noget]

Hvad vil vi gerne teste? [forbered en skitse, en klikbar prototype eller mulighed for
at tilga en hjemmeside, og opstil en hypotese | er enige om, som | kan vende tilbage
til nar | har gennemfort testen]

Guide til test i praksis:

Hej, mit navn er XXX, jeg kommer fra XXX og jeg vil hare om jeg ma tage et par
minutter af din tid i forbindelse med et projekt jeg laver om XXX.

Step 1: [bed brugeren om at orientere sig og kommentere hvad de lsegger maerke til,
pa skitse, prototype eller hjemmeside]

Spgrgsmal 2: [bed brugeren om at udfgre en handling, uden at give for meget
guidance og lyt efter refleksionerne, der kommer retur]

Spergsmal 3: [Bed brugeren om at reflektere over handlinger, hvad der var sveert,
nemt, intuitivt]

Tusind tak for hjeelpen, og fortsat god dag.



Litteratur til videre laesning... et par titler blandt mange
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e Antropologiske projekter. En grundbog. Helle Bundgaard (red.), e Design Thinking: En designers metode til innovativ idéudvikling. Nikolaj
Hanne Overgaard Mogensen (red.) og Cecilie Rubow (red.) 2018. Hygebjerg. Grafisk Litteratur. 2014.

e Brugbar brugerinddragelse. Stil krav til den kvalitative metode. e Fokusgrupper for begyndere. En praktisk hdndbog. Mette Reinhardt
Mette Reinhardt Jakobsen. Frydenlund. 2012. Jakobsen. Frydenlund. 2018.

e Kulturanalyse. Kort fortalt. Kirsten Hastrup, Cecilie Rubow og e Service Design. From Insights to Inspiration. Lavrans Ldvlie, Andy
Tine Tjgrnholm Thomsen. Samfundslitteratur. 2011. Polaine & Ben Reason. Rosenfeld Media. 2013.

¢ This Human: How to Be the Person Designing for Other People. e Sprint: How to Solve Big Problems and Test New Ideas in Just Five

Melis Senova. Bis Publishers. 2017 Days. Jake Knapp. Bantam Press. 2016.
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X.X [metodenavn]|

Veerdi: [indseet tekst]
Beskrivelse: [indseet tekst]

Variation: [indsaet tekst]

[iIndseet billede]




Indsats

[Metodenavn] - fremgangsmade

Udferelse

For Under Efter

[indsaet tekst] XXX [Indseet tekst] XXX [indseet tekst] XXX

Godt at huske:

XXX XXX XXX
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[Sigende overskrift]

[udfoldet beskrivelse af anvendelsen af metoden]

14

[Citat, der illustrerer veerdien]

- [rolle og organisation]

[Sigende overskrift]

[udfoldet beskrivelse af anvendelsen af metoden]

1

[Citat, der illustrerer veerdien]

- [rolle og organisation]
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X.X [Metodenavn]

Vaerdi: [indseet tekst]
Beskrivelse: [Indsaet tekst]

Variation: [Indsaet tekst]

[iIndseet billede]




Indsats

[Metodenavn] - fremgangsmade

Udferelse

For Under Efter

[Indseaet tekst] [Indsaet tekst] [Indsaet tekst]

Godt at huske:

[XXX] [XXX] [XXX]
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[Sigende overskrift] [Sigende overskrift]
[Udfoldet beskrivelse] [Udfoldet beskrivelse]
“ [citat, der illustrerer veerdien] “ [citat, der illustrerer veerdien]

- [rolle og organisation] - [rolle og organisation]
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X.X [Metodenavn]

Veerdi: [Indsaet tekst]
Beskrivelse: [Indsaet tekst]

Variation: [Indsaet tekst]

[indseet billede]




Indsats

[Metodenavn] - fremgangsmade

Udferelse

For Under Efter

[Indsaet tekst] [Indseet tekst] [Indseet tekst]

Godt at huske:

[XXX] [XXX] [XXX]
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[Sigende overskrift] [Sigende overskrift]
[Udfoldelse af anvendelsen] [Udfoldelse af anvendelsen]
[Citat, der illustrerer veerdien [Citat, der illustrerer veerdien

- [Rolle og organisation] - [Rolle og organisation]
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X.X [Metodenavn]

Veerdi: [Indseet tekst]

Beskrivelse: [Indsaet tekst]

Variation: [Indseet tekst]

[iIndseet billede]




[Metodenavn] - fremgangsmade

For

[Indseaet tekst]

Under
[Indsaet tekst]

Indsats

Udferelse

Efter
[Indseet tekst]

Godt at huske:

[XXX]

[XXX]

[XXX]
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[Sigende overskrift] [Sigende overskrift]
[Udfoldelse af anvendelse] [Udfoldelse af anvendelse]
“ [Citat, der illustrerer veerdi “ [Citat, der illustrerer veerdi

- [Rolle og organisation] - [Rolle og organisation]
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