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Brugerdreven innovation

Miniseminaret bød på følgende indlæg:

· Brugerdreven innovation med personas – Metoder til at arbejde brugercentreret ved konsulent Nanna Engberg fra Creuna Danmark A/S.

· Hvordan arbejder man med brugerdreven innovation ved projektleder Thomas Andreasen fr IT- og Telestyrelsen.

1. Brugerdreven innovation med personas – Metoder til at arbejde brugercentreret

Personas

At arbejde brugerdrevet vil sige at anerkende målgruppens forskelligheder og bruge den viden, man får, når man lærer sine brugere at kende.

Ved en relancering af et netsted eller udvikling af nye webløsninger er det vigtigt at skrotte begreber som brugere, klienter, kunder osv. Vi har med mennesker at gøre – forskellige mennesker med forskellige behov, kendetegn, ikt-kompetencer osv. 

Når vi lærer brugerne og deres forskellige behov at kende, kan vi relatere dem til ægte mennesker, hvilket giver en bedre forståelse for kravene til produktet og dermed en bedre løsning. Andre fordele er fx færre henvendelser, mere tilfredse brugere og bedre service.  

Personas er arketyper/stand-ins for rigtige brugere. De har flere træk end almindelige mennesker, og de er baseret på data om målgruppen.

Målet med brug af personas er, at målgruppens data og behov bliver forankret i projektet, så projektgruppen har et fælles sprog om og empati med målgruppen.

Hvordan laver I personas?

1. Definer hvem I er, og hvilken service I tilbyder. Hvem er målgruppen, og hvor mange data kan I skaffe om dem (surveys, interviews, feltstudier/observationer m.m.)? Demografi, ikt-kompetencer, kendskab/forhold til organisationen, holding til website/løsning, hvad der er vigtigt at vide om målgruppen m.m.

2. Analyser data: Hvilke grupperinger og mønstre træder frem? Validér og kvalificér data.

3. Producer personas: Navn, kendetegn, hverdag osv.

Forankring og brug

Personas skal bringes i spil – det er vigtigt at præsentere dem igen og igen til møder, tale om dem i forbindelse med leverancer, bruge dem til rollespil (tage stilling til forskellige sager med en personas briller på). Projektgruppen skal altså lade deres personas være en del af teamet; de kan fx fejre fødselsdag for dem, tage dem med til fredagsøl osv. En persona skal have lov til at udvikle sig – de er levende og kan også dø, hvis en gruppering viser sig ikke længere at være relevant/aktuel.

Nanna sluttede sit indlæg af med at anbefale følgende bøger til videre læsning om personas:

· Information Architecture af Christina Wodtke

· The Inmates Are Running the Asylem af Alan Cooper

· The Persona Lifecycle af Tamara Adlin og John Pruitt. 

Spørgsmål

Hvorfor er der kun valgt 3 personas til borger.dk – er det ikke et forsimplet syn på målgruppen? Svar: De tre personas er lavet til beslutningsgrundlaget. De skal illustrere behovet for brugerinvolvering. Der kommer 9 nye personas til at beskrive de basale segmenter blandt borger.dk-målgruppen; altså 12 i alt.

Hvad med de svage borgere? Svar: Der er svage borgergrupper, der er valgt fra, fordi de mere naturligt serviceres på borgercentre. Borger.dk har et bestemt formål, og de personer, der ikke har forudsætningerne for at bruge sitet, skal serviceres på en anden måde. Der er fokus på handicaptilgængelighed på borger.dk. På ikt-kompetenceområdet er det sværere at servicere alle.

Hvorfor er der ikke en af de 12 personas, der repræsenterer handicapgruppen? Svar: Det er der også – en af de 12 har et fysisk handicap. Det er vigtigt at skelne mellem sociale ydelser og de servicer, vi tilbyder på nettet. Vi kan fx ikke arbejde for at få stiknarkomanen ind på borger.dk – stiknarkomanen skal fanges på gaden. Nettet er for dem, der kan og vil.

Er målgruppeindgangen død? Svar: Personas-arbejdet handler om at forstå målgruppen – det skal testes i hver enkelt sag, om målgruppeindgangen rammer rigtigt, for den kan fungere.

2. Hvordan arbejder man med brugerdreven innovation

Om Borger.dk 
Borger.dk er en samling af netborger.dk og danmark.dk pr. 1. januar 2007 – nyt design, selvbetjening, lovgivning, publikationer, Fælles Offentlig Adressedatabase, 1000 tekster om det offentliges servicer og aktuelt.

Brugerinddragelse

Borger.dk-projektet har brugt personas aktivt. De har været input til design, de har været i fokus i diskussioner på møder, og de har været et værktøj til at rekruttere (kan Bjørn finde ud af det, vil Helle kunne lide det?). De tre personas har hjulpet projektgruppen til at holde for øje, hvem de skriver til på borger.dk. De har desuden hjulpet til at holde fokus på brugernes behov. 

Synspunkter
Projektgruppen bag borger.dk har erfaret, at følgende ikke holder: 

· Troværdighed er lig med koncervativt.

· ”Man” er bedre end ”du”.

· ”Ansvarlig myndighed” som begreb

· Livscirkler og –cyklusser.

Borgerne har ikke samme begreb om sagerne, så en vigtig erfaring/pointe er at flytte fokus væk fra, hvad vi selv tror og tænker. Du skal kende din målgruppe godt (hvad de vil og faktisk gør) og teste dine løsninger tidligt, så du undgår at skulle rette op på alvorlige uhensigtsmæssigheder sent i forløbet. 

Erfaringer

· Brugerne har ikke svært ved at bruge lister.

· Designet blev godt modtaget, selvom det er smart og moderne.

· Målgruppeindgange fungerer ikke, fordi en borger ikke definerer sig ud fra en gruppe, når de betjener sig på nettet - servicer går på tværs af grupper.

· Det fungerer for brugerne, at der er meget info på forsiden.

Konklusionen er, at der bør være én indgang til servicerne, og at brugerne har forskellige opfattelser af, hvor info hører til. Derfor præsenteres indhold under flere emner på borger.dk. 

Ændringer efter test

Borger.dk er testet tre gange (to af dem på mock-ups). Forenklede sider og sproglige tilpasninger var nogle af de ændringer, der skete efter test af borger.dk. Fx blev ”man” ændret til ”du”, ”abonner” blev ændret til ”nyhedsbreve” og ”udgivelser” til ”publikationer”. Målgruppeindgange blev droppet og en mellemtung forside blev valgt ud af fem forskellige udgaver.

Spørgsmål

Er forholdet mellem borger.dk og kommunehjemmesider testet? Svar: Borger.dk skal ses som et supplement. Sammenhængen er ikke testet, da kommunernes hjemmesider er meget forskellige. Holdet bag borger.dk har defineret en snitflade mellem borger.dk og kommunehjemmesider: Når man har valgt kommune på borger.dk, ændrer sitet sig i forhold til valget.

Hvad er sammenhængen med brugerdreven innovation? Svar: En rapport har vist, at borgerne efterspørger én indgang til det offentlige, så det har vi givet dem, og vi har undersøgt, hvad brugerne rent faktisk gør, når de bruger offentlige servicer på nettet.




