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Fakta:

Easyfood A/S er Danmarks tredje største industribageri stiftet i 2000. Virksomheden, der har 98 ansatte og ligger i Kolding, 

leverer til bl.a. store kæder som McDonald’s og franske Quick. I 2008 havde virksomheden en omsætning på 147,5 mio. kr.

noget ud af vores investeringer ved at bruge den viden, vi får 

gennem projekterne,” fortæller Flemming Paasch.

Derfor er målet så vidt muligt at flytte produkterne over i 

Easyfood’s eget produktsortiment, som sælges på mere 

traditionel vis gennem grossister.

”Indtjeningen i første fase er ikke nødvendigvis særlig høj. Men 

det bliver den, hvis man kan genanvende produktet. Det gør vi 

f.eks. ved at udvikle et produkt til en kunde i Frankrig og få lov til 

at sælge det i Danmark – evt. i en lidt anden variant.”

Ca. 95 pct. af produkterne i det faste sortiment er blevet til på 

baggrund af et udviklingsprojekt med en kunde. 

Forretningsmodellen har båret frugt. I 2008 havde virksomheden 

en omsætning på 147,5 mio. kr., hvilket er 20 pct. mere end året 

før, hvor der blev omsat for knap 122 mio. kr. Trods finanskrisen 

forventer Flemming Paasch en fortsat vækst i 2009 på 20 pct.

Samarbejde med Dansk Supermarked

Innovationschef Kirsten Møller Jensen fortæller, at produkterne 

fra det seneste projekt, som er udviklet i tæt samarbejde med 

Dansk Supermarked, allerede er faldet godt i forbrugernes smag. 

De blev lanceret i Føtex og Bilka i hele landet 1. april.

”Vi har altid haft et tæt samarbejde med Dansk Supermarked, der 

har egne bagerier i en lang række af deres butikker. Vi fungerer 

nærmest som deres udviklingsafdeling i forbindelse med konkrete 

udviklingsopgaver. I oktober kontaktede de os, fordi de ønskede et 

helt nyt produktsortiment i bagerafdelingerne,” siger hun.

Sortimentet trængte til fornyelse efter flere år med stort set 

samme slags convenienceprodukter i sortimentet. 

Med udgangspunkt i en fælles projektplan og kravspecifikation, 

samt møder med bagermestrene og beslutningstagere fra Dansk 

Supermarked udarbejdede Easyfood 50 prototyper. Ni af 

produkterne blev valgt ud. 

Ud til slutbrugerne

”I januar lavede vi en lille produktion af de ni produkter, som 

skulle testes i tre uger i to udvalgte butikker i Jylland og en på 

Sjælland. Efterfølgende tog vi ud i butikkerne og talte med 

ekspedienterne og de ansvarlige om, hvordan det var gået. Det 

første sted var der nogle af produkterne, som slet ikke solgte. 

Men der blev solgt mange af de samme produkter i den anden 

butik,” fortæller Kirsten Møller Jensen.

Det viste sig, at de to butikker præsenterede produkterne meget 

forskelligt. I den ene lå de grove fuldkornspølsehorn ved siden af 

de almindelige, som er det eneste tilbageværende produkt fra 

det gamle sortiment. Men der var færre af de lidt sundere 

pølsehorn, og de var ikke specielt synlige i forhold til de andre.

”Eksponeringen var en del bedre i den butik, hvor de solgte godt. 

Det gav os en indsigt i, at ekspedienterne også spiller en vigtig 

rolle, da de skal præsentere produkterne.”

De interviewede ekspedienterne om, hvordan folk havde taget 

imod det nye sortiment, og om de havde lagt mærke til, at stort 

set alle produkterne var blevet skiftet ud. Forbavsende få havde 

spurgt efter de gamle. Kirsten Møller Jensen pointerer: ”Der er 

altid nogle ting, man bliver overrasket over, når man inddrager 

brugerne”. 

Adgang til viden

I det hele taget er det tætte samarbejde med kunderne yderst 

værdifuldt, da Easyfood får adgang til den viden, de store 

internationale og danske kæder har om deres brugere.

”Vi har ikke et varemærke, som henvender sig direkte til 

slutbrugerne. Derfor skal vi differentiere os fra konkurrenterne 

ved at tilbyde kunderne eksklusive produkter, som er skrædder-

syet til deres målgruppe. Det vil være ressourcespild ikke at 

anvende de omfattende brugerundersøgelser, kunden ofte 

allerede har lavet,” fortæller Flemming Paasch.

Han pointerer, at brugerdreven innovation er vigtigere end 

nogensinde nu, hvor krisen kradser og pengene sidder bedre fast 

i lommerne.

”Man kan jo lige så godt forsøge at udvikle noget, som 

forbrugerne rent faktisk vil købe, og samtidig sikre sig mere 

engagerede kunder. Det er i hvert fald ikke udviklingsbudgettet, 

man skal spare på,” siger Flemming Paasch.

”	Ved at involvere kunder og brugere så tidligt  
som muligt, er man mere sikker på at ramme 
rigtigt. Det forpligter på en anden måde, når man 
selv har været med i udviklingsprocessen. ”  
Flemming Paasch, adm. direktør Easyfood A/S.

”	Det er i hvert fald ikke udviklingsbudgettet,  
man skal spare på. ”  
Flemming Paasch, adm direktør Easyfood A/S, 
om innovation i krisetider.
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En elektronisk ambulancejournal giver 
redderne og akutmodtagelserne i Nord-
jylland mere tid til patienterne. Ved at 
observere og interviewe brugerne har 
firmaet bag journalen fundet centrale 
problemer i arbejdsgangene. Resultatet er 
et system med stort økonomisk potentiale.

Alle ambulancer i Region Nordjylland er i dag udstyret med en 

elektronisk ambulancejournal, amPHI, som kan sende informatio-

ner om patientens tilstand til hospitalet før ankomst. Det har 

lettet den administrative byrde for redderne såvel som personalet 

på akutmodtagelserne, hvilket frigiver mere tid til patienterne. 

”Projektet startede i 2001, hvor vi var i dialog med læger om 

nogle af de problemer og mangler, de havde i hverdagen.  

Eksempelvis skulle redderne skrive journalerne manuelt på papir,” 

siger Erling Henningsen, adm. direktør i Judex A/S, som har 

udviklet amPHI i tæt samarbejde med Anæstesi Sektor Nordjyl-

land, ITSundhed Nordjyllands Amt og Falck A/S. 

”Vi blev enige om, at det var en god idé at lave en elektronisk 

ambulancejournal, og søgte offentlige midler fra Det Digitale 

Nordjylland til at udvikle en prototype til en enkelt ambulance, 

som kørte med den i et år.”

Hjælp fra studerende

I projektet fik de hjælp fra datalogistuderende på Aalborg 

Universitet, som var med ude i ambulancerne og lave observati-

onsstudier og brugbarhedstest. Ved at følge journalen gennem 

hele patientforløbet fandt de bl.a. ud af, at det ofte går så 

stærkt, når patienten ankommer til hospitalet, at lægerne ikke 

når at se journalen før behandlingen. Samtidig var det et problem 

for lægerne, at de mange papir-journaler – omkring 30.000 om 

året – gjorde det vanskeligt at bruge specifikke data i forsknings-

sammenhænge. 

”De studerende tog redderne igennem nogle brugbarhedstest og 

observerede dem undervejs. På den måde fik vi indsigt i, hvad der 

tog uhensigtsmæssigt lang tid, og hvad der virkede godt. Vi 

fandt desuden frem til nye problemer, som vi så var tvunget til at 

overveje igen,” fortæller udviklingschef John Gade.

Ambulanceliv

Elektronisk journal giver 
mere tid til at redde liv
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Når der indløber et 112-opkald med en syg eller tilskadekommen person, skabes der automatisk en elektronisk ambulance

journal med tid, sted, kontaktoplysninger mm. Alle nordjyske sygehuse, der har en skadestue, er koblet på systemet og kan 

følge med i igangværende ture og patientens tilstand.

Hvis eksempelvis sygeplejersken på Aalborg Sygehus kan se på skærmen, at tre ambulancer er på vej til et trafikuheld, kan 

vedkommende allerede dér gøre sig tanker om, hvordan modtagelsen bedst organiseres. Når ambulancen ankommer til 

sygehuset, ligger der et print klar magen til en ”gammeldags” ambulancejournal, som de afleverer sammen med patienten.

Kilde: www.redder.dk

Da det ikke er alle arbejdssituationer, brugerne selv er bevidste 

om, blev der også lavet videoobservationer.

Tidlig prototype

”For os handler det om meget tidligt at have en prototype klar, 

som vi kan præsentere for de kommende brugere. Vi ved af 

erfaring, at det kan være svært at forestille sig, hvordan noget 

beskrevet på papir kommer til at se ud og fungere på ens  

arbejdsplads,” siger han.

Derfor var de hurtigt ude med papkassemodeller. Han forklarer, 

at systemet er blevet justeret en del i forhold til de indledende 

tanker på baggrund af den indsigt, de har fået ved at involvere 

brugerne.

”Flere af vores udviklere har været med ude i ambulancerne og 

på akutmodtagelserne i nogle dage. Man skal være der så længe, 

at der bliver talt frit i kaffepauserne. For det er typisk der, 

frustrationerne kommer ud, når noget ikke fungerer. For mig er 

det lige så interessant at kende behovene som at finde en 

løsning,” fortæller John Gade.

Deres tilstedeværelse betød samtidig, at f.eks. redderne begyndte 

at tænke over, hvad de gerne vil lave om i deres arbejdssituation.

”I starten mødtes vi med brugerne to gange om ugen for at 

samle op på deres idéer og erfaringer med systemet. De bidrog 

med mange spændende løsningsforslag. Det var alt fra små 

detaljer til re-design af hele systemet,” siger han.

Brugerne bliver ambassadører

Brugerinvolveringen sikrer også, at især dem, som har været med 

til at udvikle systemet, tager ejerskab over det og fungerer som 

en slags ambassadører, forklarer John Gade. 

”Vi hører kun om tilfredse brugere. Så noget tyder på, at vi har 

valgt den helt rigtige fremgangsmåde og lavet et system, som 

passer til deres behov. Traditionelt har vi altid været i dialog med 

brugerne meget tidligt i vores udviklingsprojekter, men brug

barhedstesten var ny, og den metode vil jeg bestemt overveje at 

bruge i andre projekter.”

Selvom amPHI har været i alle Region Nordjyllands ambulancer i 

snart fire år, fortsætter udviklingsarbejdet. For det er dels et krav, 

at systemet løbende skal kvalitetssikres, samtidig med at der 

opstår nye anvendelsesmuligheder på baggrund af brugernes 

erfaringer.

Blandt andet har lægerne og regionen fået et helt nyt datagrund-

lag, ligesom Falck stort set er blevet papirløs i Nordjylland, da alt 

vedrørende journalerne er registeret i en topsikret database i 

stedet for i mapper.

Supervisorer i regionen kan f.eks. bruge databasen til at beregne, 

hvor mange ture der er kørt, hvor hyppige diverse sygdomme og 

skader er, hvor mange gange der er blevet taget EKG, og hvad 

forbruget af diverse typer medicin er.

Stort økonomisk potentiale

Judex, der har 15 medarbejdere, har investeret et tocifret 

millionbeløb i at udvikle systemet. Selvom investeringen endnu 

ikke er tjent hjem, er forventningerne høje.

”Vi når breakeven, når vi har solgt systemet til to regioner. Der er 

sammenlagt ca. 500 ambulancer i alle regioner, og et system 

koster omkring 100.000 kr. Så det økonomiske potentiale er 

stort,” siger Erling Henningsen.

Det svarer til ca. 50 mio. kr. Direktøren håber, at det på sigt bliver 

et landsdækkende system. 

”Vi har været i dialog med de fire øvrige regioner, og amPHI har 

fået meget positiv opmærksomhed. Men vi venter stadig på en 

udbudsrunde.”.

Dertil kommer hele det udenlandske marked, hvor der ikke findes 

et tilsvarende system.

”Det er okay at have en reference i Nordjylland, men det vil have 

en noget anden tyngde i forhold til udlandet, hvis det var et 

nationalt dansk system,” siger Erling Henningsen.

”	Man skal være der så længe, at der bliver talt 
frit i kaffepauserne. For det er typisk der, 
frustrationerne kommer ud, når noget ikke 
fungerer. ”  
John Gade, Udviklingschef Judex A/S, om brugerobservation.

”	For mig er det lige så interessant at kende 
behovene som at finde en løsning. ”  
John Gade, Udviklingschef Judex A/S.
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Der er i Københavns Kommune mere end 4.000 plejehjemsbeboere fordelt på 52 plejehjem, hvor omkring 4.000 fuldtidsstillin-

ger sørger for plejehjemsbeboernes ve og vel. Plejecentret Sølund ved søerne er Danmarks største plejehjem med 430 beboere. 

Projektet ”Det gode ældreliv” har modtaget 5,3 millioner kr. i støtte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven 

innovation. Københavns Kommune samarbejder med Copenhagen Living Lab ApS om projektet.

studier blev der bl.a. anvendt videoobservationer, hvor man fulgte 

livet på Sølund i forskellige situationer. Projektteamet tog billeder 

og noter gennem hele dataindsamlingsprocessen. 

Ud af de etnografiske studier kom en imponerende mængde 

data. Den store mængde blev ad flere omgange skåret ned til 15 

såkaldte tematikker – en slags mellemregninger – der angav 

forskellige områders betydning for plejehjemsbeboeres livskvalitet 

– f.eks. ”Oplevelse af mad” eller ”Det sociale liv”. 

Tre workshops

For at konkretisere og kvalificere datamaterialet har projektet 

afholdt tre workshops. På den første skulle fagpersoner fra 

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen kigge nærmere på 

resultaterne, mens den anden havde deltagelse af en bredere 

kreds, der også omfattede beboere og medarbejdere fra Plejecen-

tret Sølund. Her diskuterede man livskvalitet for plejehjemsbebo-

ere på baggrund af de 15 tematikker.

  

Den tredje workshop var meget anderledes. Her var repræsen

tanter fra forskellige virksomheder inviteret for at høre, hvordan 

de forstod undersøgelsen, og om de kunne se økonomiske 

muligheder i at gå med i innovationsarbejdet. På workshoppen 

deltog 12 virksomhedsrepræsentanter fra næsten lige så mange 

virksomheder. 

Det blev besluttet at skære de 15 tematikker ned til otte 

innovationsspor – dvs. handlingsorienterede innovationsretninger, 

som private virksomheder kunne følge. Eksempelvis ”mad- og 

måltidsdesign”, ”hjælp til selvhjælp” og ”medicinering og 

medicinindtag”.  

Stor interesse fra private virksomheder

Projektet gik derefter ind i sin anden fase, der handler om 

sammen med private virksomheder at udvikle konkrete produkter 

og services, der kan forbedre livskvaliteten for plejehjemsbeboere. 

I september 2008 afholdt projektet en konference, hvor 

virksomheder og organisationer kunne melde sig, hvis de var 

interesserede i at gå videre med et eller flere af de forskellige 

innovationsspor.

 

Ved udgangen af 2008 havde projektet modtaget i alt 16 

tilbagemeldinger fra private virksomheder, som ønskede at få 

hjælp til at omsætte undersøgelsesresultaterne til innovation i 

egen virksomhed. Projektet har fortsat samarbejdet med 12 

virksomheder. 

Flere af virksomhederne er nu ved at være klar til at introducere 

produkter og ydelser på markedet. Og virksomhedernes ideer 

spænder vidt. Lige fra betjening af solafskærmning over udvikling 

af svinekødsprodukter til en teknologisk skærmløsning, hvor den 

enkelte plejehjemsbeboer får let adgang til kalender og 

”huskefunktioner”. 

Plejehjemsbeboerne har det sidste ord

Det er et krav til virksomhederne, at de i slutningen af deres 

projekter skal teste deres prototyper sammen med beboere og 

medarbejdere på Plejecentret Sølund. Da projektet lægger stor 

vægt på det brugerdrevne aspekt, er det vigtigt, at virksomhe-

derne jævnlig besøger Sølund, så man sikrer, at det er beboernes 

behov og ønsker, der er med til at forme produkterne. 

“Brugerdreven innovation giver netop mulighed for at udvikle 

produkter m.v. så tæt på brugernes behov som muligt, da 

udviklingen jo sker i samarbejde med brugerne. Som en 

sideeffekt kan virksomhederne drage stor nytte af alle de idéer 

og tanker, som brugerne måtte have til nye produkter og 

services, som ikke nødvendigvis udspringer af egne behov og 

ønsker, men af betragtninger fra deres omgivelser og hverdag. 

Denne indsigt må forventes at resultere i mere målrettede 

produkter og services til fordel for såvel brugerne som kommu-

nen og virksomhederne,” siger Lise Lind, konsulent i Sundheds- 

og Omsorgsforvaltningen, Københavns Kommune.

”	Kombinationen af det brugerdrevne aspekt og 
samarbejdet med private virksomheder 
forventer vi kan give helt nye og spændende 
løsninger, der skaber værdi for de ældre. ”  
Anne Mette Fugleholm, direktør, Sundheds- og Omsorgsfor-
valtningen, Københavns Kommune.

”	Indsigt fra brugerinddragelsen må forventes 
at resultere i mere målrettede produkter og 
services til fordel for såvel brugerne som 
kommunen og virksomhederne. ”  
Lise Lind, konsulent, Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, 
Københavns Kommune.
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Vandkvalitet 

Alliance med 
avancerede brugere

Den danske pumpevirksomhed Grundfos  
er blandt pionererne inden for lead 
user-innovation. De såkaldte lead users er 
særligt kompetente og innovative brugere. 
Ved at inddrage dem i innovationsarbejdet 
kan Grundfos udvikle produkter, der 
rammer fremtidens behov.
 

Grundfos har siden 1945 haft ry for at være innovativ, og 

virksomhedens konkurrenceevne er tæt forbundet med dens 

evne til at innovere. Innovation er med til at skabe højere værdi 

for brugerne og giver dermed Grundfos en konkurrencefordel  

på verdensmarkedet for pumper. I erkendelse af dette valgte 

Grundfos’ ledelse i 2006 at sætte særlig fokus på brugerdreven 

innovation som et strategisk fokusområde for hele organisatio-

nen. 

Grundfos’ produkter er ikke altid de billigste eller de teknologisk 

mest avancerede på markedet. Til gengæld er virksomhedens 

løsninger altid blandt markedets mest gennemtænkte og 

tillidsvækkende. Grundfos’ særlige position på markedet gør det 

derfor afgørende for virksomheden, at den hele tiden er i stand 

til at være på forkant med markedet. Det kan de såkaldte lead 

users hjælpe med.

“Grundfos konkurrerer på innovative løsninger. Lead user-tilgan-

gen er en god måde for os til at finde og samle de rigtige menne-

sker og derigennem komme op med nye koncepter”, siger 

Merethe Stjerne Thomsen, User focused Design Engineer i 

Grundfos.

Mod nye koncepter

I maj 2007 besluttede Grundfos at gennemføre et omfattende 

projekt for at undersøge mulighederne i lead user-tilgangen. 

Projektet havde et konkret formål – at hjælpe Grundfos Water 

Service med nye koncepter og forbedringer til det amerikanske 

vandmarked. 

Lead user-tilgangen til brugerdreven innovation er udviklet af den 

amerikanske professor Eric Von Hippel fra Massachusetts Institute 

of Technology (MIT). I lead user-innovation samler man særligt 

kompetente og innovative brugere, der oplever nye behov langt 
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Grundfos er verdens største producent af pumper, grundlagt i 1945 i Bjerringbro, hvor hovedsædet stadig er placeret. Grundfos 

havde i 2007 en omsætning på 16,8 milliarder danske kroner og 16.457 medarbejdere. Lead user-projektet på vandområdet 

har fået 3 millioner danske kroner fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation. Grundfos har 

samarbejdet med Massachusetts Institute of Technology (MIT) og Copenhagen Business School (CBS) om projektet

tidligere end de fleste andre på markedet – såkaldte lead users – 

på en workshop for sammen med dem at udvikle nye innovative 

løsninger, der kan løse et udækket behov. 

Ud på vandværkerne

Projektets første fase startede med internt i virksomheden at 

kortlægge den eksisterende viden om vandbranchen. De mange 

interviews med virksomhedens egne eksperter bidrog med 

værdifulde indsigter fra vandbranchen. Den interne kortlægning 

blev efterfulgt af en mere traditionel dataindsamling af specifik 

viden om den amerikanske vandbranche. 

Samtidig igangsatte man etnografiske studier for at identificere 

nye trend-temaer, der kunne fungere som retningsgiver i de 

senere lead user-workshops. I forbindelse med den etnografiske 

dataindsamlingsproces blev der aflagt besøg på 12 vandværker 

og salgskontorer i USA. Projekteamet tog billeder og noter i 

forbindelse med observationsstudierne og dybdeinterviewede 

efterfølgende de personer, som man havde observeret. Udbyttet 

af de etnografiske studier blev en foreløbig udvælgelse af 14 

trend-temaer, der senere blev reduceret til tre. 

1) ”providing surveillance ability”, der omhandlede et lokaliseret 

behov for måling af vandkvalitet 2) ”Advanced treatment 

possibilities”, der omhandlede muligheden for forbedring af 

vandkvalitet 3) ”To addition reliable water resources”, der 

omhandlede mulighederne for at sikre tilførsel af vandressourcer 

til tørre geografiske områder. 

At udvælge en lead user

I projektets anden fase skulle man udvælge lead users inden for 

de tre trend-temaer. Tre metoder er ofte brugt i den sammen-

hæng. Den mest succesfulde måde at identificere trend-temaer-

nes lead users til projektet var Pyramiding. Metoden tager afsæt i 

en række videnpersoner, man beder om at pege på de personer, 

som, de mener, ved mest om et givent emne.  

En anden måde er Broadcasting. I metoden finder man frem til 

lead users gennem forespørgsler og spørgsmål om et givent 

emne på forskellige relaterede internetfora. Broadcasting viste sig 

dog ikke at være effektiv i forhold til målgruppen, da folk med 

interesse for vandsystemer generelt ikke er særligt aktive på 

internettet. 

Den tredje metode, som blev brugt, var Content Analysis, hvor 

man søger efter relevante personer via medier og ved at tale med 

særligt relevante journalister. 

På baggrund af de tre metoder fik Grundfos opbygget en liste 

med 35 lead users. De var alle eksperter inden for et eller flere  

af trend-temaerne og havde som avancerede brugere interesse i, 

at der blev udviklet nye innovationer inden for temaerne. Man 

endte med 11 lead users, hvoraf de otte kom fra vandbranchen 

og tre fra andre relaterede brancher. 

Workshop i Boston

Grundfos inviterede nu til en tre-dages workshop i Boston i USA. 

De 11 lead users blev her inddelt i tre grupper – én for hvert af 

de tre udvalgte trend-temaer fra projektets første fase. Repræ-

sentanter fra Grundfos deltog i dem alle. Det endelig udfald af 

workshoppen blev tre nye koncepter, som alle siden er blevet 

implementeret i udviklingsprojekter hos Grundfos. 

Længst fremme er Grundfos med et nyt koncept, udviklet på 

baggrund af det trend tema, der omhandler behovet for at måle 

vandkvaliteten på vandværkerne. Virksomheden arbejder i 

øjeblikket på et helt nyt forretningsområde – et nyt bakterie

sensorsystem, der inden for en overskuelig fremtid vil være i 

stand til at måle vandkvaliteten på vandværkerne. 

”Resultatet af projektet er nogle nye og relevante innovations-

koncepter, hvoraf flere er i udviklingsprojekter nu. Den bruger-

drevne tilgang har været rigtig god til at få os til at tænke ud 

over rammerne og derved identificere nye koncepter og måske 

også forretningsområder. At tage afsæt i reelle markedsbehov  

er et krav for at sikre den fremtidige forretning og lead user-

metoden er helt klart et af de værktøjer, vi også fremadrettet vil 

have i spil,” siger Merethe Stjerne Thomsen.

”	Lead user tilgangen er en god måde for os til 
at finde og samle de rigtige mennesker og 
derigennem komme op med nye koncepter. ”  
Merethe Stjerne Thomsen, User focused Design Engineer, 
Grundfos.

”	Lead user-metoden er helt klart et af de  
værktøjer, vi også fremadrettet vil have i spil. ”  
Merethe Stjerne Thomsen, User focused Design Engineer, 
Grundfos.
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Et nyt brætspil kaldet ”The box” skal  
hjælpe kommunerne med at inddrage  
brugerne i udviklingen af nye affalds
løsninger. Spillet er et resultat af et 
samarbejde mellem Vestforbrænding, 
Danmarks Designskole og en række  
design- og arkitektfirmaer. 

En flok børn med anden etnisk baggrund er samlet i storskralds-

rummet i boligselskabet Brøndby Nord. De har været på 

genbrugsjagt og venter utålmodigt på at få tildelt point for de 

ting, de har indsamlet. Batterier og elektronikaffald udløser 30 

point, gammelt tøj giver 20 point og flasker, pap og papir 10 

point. En gruppe på tre piger kan indkassere førstepræmien  

– flødeboller til alle. De gik målrettet efter batterier og havde 

indsamlet 83.

Genbrugsjagten er sat i værk, fordi det ofte er børnene, der går 

ned med affaldet i etagebyggeriet. Derfor udgør de en vigtig 

ressource for bedre affaldshåndtering. Det er en af de erkendel-

ser, deltagerne i det tværfaglige projekt, Design Antropologisk 

Innovations Model (DAIM), er nået frem til ved bl.a. at besøge 

nogle af de ca. 1.200 beboere. 

Episoden er fra et af tre miniprojekter, der danner baggrund for 

det overordnede resultat af forskningsprojektet, hvor ”The box” 

– et spil om fremtidens affaldsløsninger, er en del af afrapporte-

ringen. 

Og der er brug for at tænke nyt. Hver dag efterlader en dansker 

sig i snit syv kilo affald. Det stiller affaldsbranchen over for store 

udfordringer at håndtere de ca. 13 mio. tons affald om året, 

hvoraf størstedelen kan blive til nye ressourcer. 

”Hos Vestforbrænding har vi erkendt, at vi skal blive dygtigere til 

at inddrage brugerne. Rigtig mange af vores tidligere systemer og 

løsninger er udviklet bag skrivebordet. Projektet har givet os en 

stor teoretisk ballast om brugerinddragelse, et kendskab til, hvad 

vores borgere gør sig af tanker om affald og konkrete redskaber 

til at komme videre,” siger udviklingskonsulent Dan Boding-

Jensen, Vestforbrænding. 

Affaldshåndtering

Spillet om fremtidens 
affaldsløsninger
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Fakta:

Design Antropologisk Innovations Model er et tværfagligt forskningsprojekt under Danmarks Designskole. Formålet med 

projektet er at skabe ny viden og innovation gennem brugerinvolvering og afprøve metoderne i et pilotprojekt på Vestforbræn-

ding. Projektet har fået 2,8 mio. kr. i støtte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation. Med i 

projektet er også Mads Clausen Instituttet, de tre danske bureauer 3PART, Arkitema og 1508, de to svenske bureauer Sweco 

FFNS Arkitekter og Ergonomidesign samt MakeTools fra USA.

Casen i Brøndby Nord viser, at der er et potentiale i at indrette 

storskraldsrummet, så det er nemt for børn at sortere affaldet. 

Hvis der oven i købet er en form for gevinst ved det, som eks. nye 

fodboldmål når de har samlet en bestemt mængde genanvende-

ligt affald, er det ekstra motiverende. 

Affaldsbranchens matadorspil

Projektdeltagerne er samlet på Danmarks Designskole for at 

prøve den færdige prototype for første gang.

”Man kan kalde det affaldsbranchens matadorspil henvendt til 

projektledere i kommunerne. I stedet for at formidle vores 

resultater med brugerdreven innovation i en rapport har vi 

udviklet en æske med forskellige redskaber. På den måde kan 

man spille sig til fremtidens affaldsløsninger og finde ud af hvilke 

metoder, man kan bruge i et konkret udviklingsprojekt,” siger 

Dan Boding-Jensen.

På bordet i mødelokalet står tre spilleæsker. Hver indeholder en 

spillevejledning, en postkortserie om affald i andre lande, fire 

blanke spilleplader med forskellige kort, bl.a. med fakta og 

fordomme om affald, samt tuscher, dukker, tyl, piberensere og 

andre rekvisitter til at lave små teaterstykker. Der er også tre 

magasiner i æsken, som detaljeret beskriver miniprojekterne, og 

hvad man kan opnå med brugerdreven innovation.

En gevinst for miljøet og samfundet

”I første omgang skal vi på Vestforbrænding vurdere resultaterne 

af projektet og diskutere, hvordan vi vil bruge ”The box” i 

projekter fremover – både internt og ude i vores 19 ejer-kommu-

ner.”

Vestforbrænding overvejer at koble spillet sammen med et 

uddannelsesforløb, da det kan være en god og nødvendig hjælp, 

at man bliver undervist i spillet og metoderne. Hvis det bliver en 

succes, kan det på sigt resultere i, at spillet udbredes til hele 

affaldsbranchen.

”Hvis vi havde været en privat virksomhed, ville vi måske være 

mere fokuseret på at tjene penge. Vi kan godt tillade os at se 

spillet som en genvej til miljøgevinster for hele samfundet. For vi 

får jo ikke noget ud af, at man har dårlige affaldsløsninger andre 

steder i landet,” forklarer han. 

Affaldets helte

I et af de andre miniprojekter med titlen ”Affaldets helte” var 

skraldemændene i centrum. Projektdeltagere har været med dem 

på storskraldstømning og glas- og papirindsamling. Det hele blev 

filmet og fotograferet.

Efterfølgende blev det vist frem og diskuteret på en workshop for 

skraldemænd, kommunale affaldsfolk og borgere. Den blev fulgt 

op af en bustur, hvor de besøgte hinandens ”hjemmebaner”. 

Undervejs blev der bl.a. diskuteret affaldsstativer, storskraldssorte-

ring og genbrug samt bedre kommunikation mellem skralde-

mænd og kundeservice på Vestforbrænding. 

Det sidste er allerede en realitet. Efter workshoppen sendte Tove 

Steenberg, funktionsleder for kundeservice, nemlig sine 

medarbejdere på køretur med skraldemændene.

”Samarbejdet er blevet langt bedre. Skraldemændene opfattede 

måske lidt mine kollegaer i kundeservice som ”nogle skrappe 

tanter”, når de ringede med spørgsmål og klager over, at 

borgernes affald ikke var blevet hentet,” siger Dan Boding-Jensen.

Samtidig er sagsbehandlingen blevet mere effektiv, fordi de er 

blevet bedre til hurtigt at finde ind til problemets kerne og i 

fællesskab finde løsninger.

Fremtidens løsninger slippes fri

Det er blevet tid til at prøve spillet. Udfordringen lyder, hvordan 

man kan sikre en bedre affaldshåndtering i mødelokalet. Vi får 

uddelt kort med små historier, som vi skal diskutere i grupper.  

Et kort handler om hjemmelavede affaldsløsninger, et andet om 

”ansvarsløse zoner” i det offentlige rum, som ingen holder rene.

Selvom der er ansat folk til at gøre rent på skolen, er det ikke 

deres opgave at rydde op. Så konsekvensen er ofte, at det flyder 

med affald, indtil en eller anden bliver træt af at se på det. 

Selv i ”The box’s” egen baghave er der altså behov for nye 

brugervenlige affaldsløsninger.

”	Hos Vestforbrænding har vi erkendt, at vi  
skal blive dygtigere til at inddrage brugerne. 
Rigtig mange af vores tidligere systemer og 
løsninger er udviklet bag skrivebordet. ”  
Dan Boding-Jensen, Udviklingskonsulent, Vestforbrænding.
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Ny teknologi

Mere leg og motion 
via mobiltelefonen

Mobil betyder at bevæge sig – og det er 
netop, hvad mobiltelefonen skal få os  
til gennem virtuelle lege baseret på  
GPS-teknologi. Brugerinddragelse har 
været centralt i udviklingen af en  
række nye succesfulde spil. 
 

En af fremtidens milliardindustrier bliver at finde nye løsninger 

mod den fedmeepidemi, som med hastig fart spreder sig i store 

dele af verden. Blandt børn og unge i Europa har hver fjerde 

problemer med vægten, og en tredjedel er mindre aktive end det 

anbefalede. Det sidste vil spiludviklingsfirmaet Euman A/S være 

med til at ændre ved at gøre det til en virtuel leg at bevæge sig.

”Vi har udviklet spilplatformen Playingmondo.com, der er baseret 

på den GPS-teknologi, som i dag findes i de fleste nye mobiltele-

foner. Spillene går ud på, at man får et kort over et område frem 

på telefonen, hvor der er angivet poster, man skal finde i form af 

f.eks. guldmønter eller kødben,” fortæller Christian Hage, adm. 

direktør i Euman, der har 16 ansatte, hvoraf de 9 udgør 

virksomhedens afdeling i Litauen.

Over 10.000 børn og unge har allerede prøvet de virtuelle spil, 

hvor man med en times leg bevæger sig mellem 3-5 km. Netop 

inddragelse af brugerne har været en vigtig del af udviklings

processen, som er foregået i tværfagligt samarbejde i regi af 

konsortiet for ”Fremtidens Idræts- og Legelandskaber”. 

På tværs af fag

Konsortiet, der blev stiftet i 2006 og består af aktører fra 

myndigheder, universiteter, virksomheder og brugerorganisatio-

ner, har forsøgt at finde nye løsninger, der kan få pulsen op 

blandt befolkningen.

”Vi er nu nået til den fase, hvor Playingmondo.com stort set er 

færdigudviklet og skal bringes i markedet. Det er allerede solgt til 

flere kommuner, og der har været stor interesse fra udlandet. 

Indtil videre har vi omsat for 1 mio. kr. i år, og vi forventer at 

lande på ca. 2-3 mio. kr. i hele 2009,” siger Christian Hage.

Gerlev Idrætshøjskole og Gerlev Legepark er en af de aktører, 

som har haft en afgørende rolle i udviklingen af spillene. Både 

elever og lærere har været involveret.
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Konsortiet for ”Fremtidens Idræts- og Legelandskaber”, der blev etableret i 2006 af Innovationsrådet/Mandag Morgen, består 

af: Odense Kommune, Triple Design, CISC - Center for forskning i Idræt Sundhed og Civilsamfund, SDU, Gerlev Idrætshøjskole/

Gerlev Legepark, Henning Larsen Tegnestue, Euman, Kompan, Center for Playware, Skov & Landskab, KU, SKUD - Skoleidræt-

tens Udviklingscenter, Dansk Skoleidræt, Virklund Sport, Det Danske Spejderkorps. Konsortiet har fået 5 mio. kr. i støtte af 

Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation.

”Vi troede, at vi kunne bruge eleverne og lærerne som lead users 

– hvilket vil sige personer på forkant med udviklingen. Men det 

viste sig hurtigt, at de simpelthen ikke var klædt teknologisk på. 

Højskolens computere og deres mobiltelefoner var ikke gearet til 

systemet, og de manglede erfaring i at anvende basisteknolo-

gien,” siger Christian Hage.

Forretning for flere

Den indsigt viste sig at gavne projektet. 

”Det gav en erkendelse af, at vi skulle gøre platformen mere 

simpel at anvende, og samtidig uddanne lærerne til at designe 

spil og undervise i at anvende dem. Det har faktisk ført til, at  

Gerlev Idrætshøjskole og Gerlev Legepark også har fået en 

forretning ud af det,” fortæller han.

For selvom Euman ejer selve teknologien, er de spil, som 

idrætshøjskolen og legeparken har været med til at udvikle, 

fælleseje eller i de fleste tilfælde ejet af spiludvikleren. Lærerne er 

blevet eksperter i at anvende dem og har nedsat en legepatrulje, 

der holder kurser og uddanner instruktører i de virtuelle lege.

”Lærerne har været guld værd, fordi de har et indgående 

kendskab til, hvordan børn leger og bevæger sig, og hvad der 

skal til for at sætte gang i deres fantasi. Vi har også løbende 

afprøvet spillene på forskellige folkeskoleklasser,” siger Christian 

Hage.

Børnene har bidraget med mange nye ideer og har givet en 

indsigt i, hvor der var behov for at gøre spillene mere brugerven-

lige. 

En virtuel tyv

”Ved løbende at teste spillene fandt vi blandt andet ud af, at når 

børnene har prøvet det et par gange, begynder det at blive lidt 

kedeligt. For det er ofte de samme – nemlig de hurtigste, der 

vinder. Derfor har vi f.eks. opfundet en virtuel tyv, der står på lur 

et sted på ruten og vil stjæle guldmønter,” siger spiludvikler 

Anders Lundgren og forklarer, at der dermed også kommer 

overraskelser og lidt held med i spillet. 

”Børnene kan godt have lidt svært ved at skelne mellem den 

virtuelle og virkelige verden. Nogle tror, at der rent faktisk ligger 

en fysisk tyv eller hund på lur et sted,” siger han og illustrerer, 

hvordan mobiltelefonen kan begynde at gø, mens en bidsk 

bulldog toner frem på displayet og stjæler de indsamlede 

kødben. 

Tæt på at falde til jorden

På trods af at de fleste nyere mobiltelefoner indeholder den 

GPS-teknologi, spillene er baseret på, fandt Euman i udviklings-

forløbet ud af, at mange ikke kender til alle mobiltelefonens 

funktioner og ikke ved, hvordan man bruger dem. Brugernes 

manglende kendskab til basisteknologien har været en vigtig 

indsigt for Euman.

”Hele projektet var tæt på at falde til jorden, da vi fandt ud af, at 

teknologien var alt for kompliceret for dem, som vi troede var 

lead users,” fortæller den adm. direktør.

Den iterative metode med gentagende gange at analysere, 

systemudvikle og teste spillene på brugerne har derfor været 

yderst værdifuld, og Euman fandt tidligt i forløbet ud af, at det 

var et produkt med stort økonomisk potentiale.

Målet er nået

For Euman har projektet været en unik mulighed for at samar-

bejde med brancher og organisationer, som normalt er meget 

fjerne fra spiludviklingsfirmaets kommercielle verden. 

”Den offentlige sektor har sjældent ressourcer til at indgå i den 

her form for projekter. Det har været utrolig givende for alle 

parter. Selvom vi hver især har vores egne mål, går de alle i 

samme retning. Jeg er overbevist om, at partnerskaber som dette 

bliver en vigtig del af produktudviklingen i fremtiden,” siger 

Christian Hage. 

”Men den mest positive oplevelse, vi har haft i projektforløbet, er, 

at børnene smiler i hele hovedet og bliver godt trætte. Det viser, 

at vi har nået vores mål med at gøre det sjovt at bevæge sig.”

”	Lærerne har været guld værd for os. ”  
Christian Hage, adm. Direktør, Euman.

”	Jeg er overbevist om, at partnerskaber som 
dette bliver en vigtig del af produktudviklin-
gen i fremtidens samfund. ”  
Christian Hage, adm. Direktør, Euman.
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Luftfart

Nu bliver der smadret 
halvt så mange glas

En ny glasholder i alle SAS-fly har  
udryddet kabine- og cateringpersonalets 
problemer med løsrevne negle, smadrede 
glas og besværlig håndtering. De var selv 
nøglen til løsningen, der har givet en 
besparelse på 90 pct. i indkøb af glashold
ere og en halvering af smadrede glas.

Livet ombord på SAS-flyene og i catering er blevet nemmere for 

personalet, efter at de fik en ny holder til glassene i trolleyerne. 

De har oven i købet selv bidraget til at knuse problemerne, da 

hele udviklingsprocessen har taget udgangspunkt i den daglige 

håndtering af glassene. 

Baggrunden for at udvikle en ny holder var, at SAS som led i en 

kæmpe proces med helt ny corporate identity skulle skifte en del 

af det gamle udstyr ud, da man blandt andet fik nyt logo.

”Vi havde netop fået en ny serie af glas. Den gamle holder 

passede slet ikke til den type og var desuden af meget dårlig 

kvalitet. Vi ønskede både at reducere tabet af glas og holdere 

samt at mindske besværet med at flytte og vaske dem op,” 

fortæller Göran Andrén, der er ansvarlig for udvikling og indkøb  

i SAS i Stockholm.

Omkring 32 medarbejdere fra SAS var involveret i selve projektet, 

og langt flere da prototyperne skulle testes i flyene og hos 

catering. 

”Sammen med personalet udviklede designfirmaet tre eller fire 

forskellige løsningsforslag, som vi testede. Det, der tog længst 

tid, var at tilpasse den endelige prototype, så den levede op til 

alle krav og behov,” siger Göran Andrén.

Stor besparelse

Ud over at håndteringen af glassene er blevet nemmere og 

arbejdsmiljøet bedre, har glasholderen givet en betydelig 

besparelse. Indkøb af nye glasholdere er reduceret 90 pct. og 

indkøb af glas er halveret.

”Fordi glassene er fuldt beskyttet og ikke ligger og roder rundt 

på bakkerne, går de ikke i stykker i samme omfang som tidligere. 
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SAS er Skandinaviens største flyselskab med knap 1200 daglige afgange til 176 destinationer i 30 lande. SAS Group har 

omkring 20.000 ansatte, der i 2008 tog sig af ca. 29 mio. passagerer.

Kilde: www.sasgroup.net

Nu bliver der i gennemsnit smadret 10-15 glas i løbet af en 

langdistanceflyvning, men det er stort set aldrig dem i holderne. 

Det er dejligt, for det er besværligt at skulle pakke glasskår ind på 

et fly, så ingen kommer til skade,” siger produktkoordinator 

Carsten Boesgaard, der også fungerer som arbejdsleder på SAS’ 

langdistanceflyvninger.

Sjatter og løsrevne negle

Den nye holder gled hurtigt naturligt ind hverdagen, hvilket er et 

tegn på, at den fungerer efter hensigten.

”Det var svært at få glassene ud af den gamle glasholder. Der var 

næsten ingen plads rundt om dem, og holderen havde skarpe 

kanter. Jeg har været vidne til mange fingerskader,” fortæller han.

Det var også et problem for kabinepersonalet at komme af med 

de sjatter, passagererne ofte efterlader sig, da glassene skulle 

stilles på hovedet ned i holderen. Derfor havde de nogle 

hjemmelavede systemer med eks. at putte servietter ned i 

glassene for at opsuge væsken, som de så kunne smide ud.

”Med den nye er det nemt for os, fordi vi bare kan lade væsken 

blive i glassene, hvilket er en kæmpe fordel ombord på et fly. 

Stort set alle de problemer, vi havde med den gamle holder, er 

elimineret,” siger Carsten Boesgaard.

Ved hvor skoen trykker

For designbureauet bag glasholderen, CPH Design, er det 

essentielt, at brugerne er involveret i hele processen.

”Vi kunne sagtens bare sætte os ind i et lokale og designe en 

funktionel glasholder. Men vores erfaring er, at resultat bliver 

langt bedre, hvis vi kommer ud og rører ved den virkelighed, 

produktet skal fungere i,” forklarer designbureauets stifter og 

adm. direktør Lars Thøgersen.

De anvender typisk metoder som shadowing, hvor man følger og 

iagttager brugerne, videoobservationer, brugerdagbøger, 

interviews, mapping og workshops.

”Vi involverer altid dem, der skal leve med løsningen, for de ved, 

hvor skoen trykker. Derfor må vi vise ydmyghed og forstå de 

vilkår, de lever med, så vi kan inkorporere hensigtsmæssigheder 

og bortskaffe det modsatte.”

Indledningsvist brugte designerne en del tid på at finde ud af, 

hvordan hele arbejdsprocessen hang sammen.

”Man er nødt til at koncentrere sig om hele proceskæden, hvis 

man samtidig vil have løst de problemer, som brugerne ikke selv 

tænker over. Ved at tage med i flyene og besøge personalet i 

catering, der skal håndtere glassene på land, fik vi belyst nogle 

behov ud over de erkendte,” siger Lars Thøgersen.

Nemmere at vaske op

Det er ikke kun i luften, man er sluppet af med en række 

problemer. Også for cateringpersonalet, der skal sørge for at 

fylde trolleyen med rene glas før afgang og vaske dem op 

efterfølgende, er proceduren blevet mere simpel. I stedet for at 

de manuelt skal løfte hvert eneste glas over i en ny bakke for at 

vaske dem op, og det samme når de er rene, kan de bare sætte 

glasholderen med de snavsede glas ind opvaskemaskinen og 

direkte ind i trolleyen.

 

For designerne var proceduren i catering meget bemærkelsesvær-

dig. For det var noget, der var forholdsvist nemt at finde en 

løsning på.

”Det var en fuldstændig unødvendig proces, som gav en masse 

bøvlet ekstraarbejde for personalet,” siger Lars Thøgersen.

Resultatet af de mange observationer og interviews blev en 

firkantet kasse, hvor hele bunden er dækket med ringe, ligesom 

der er bølgeformede vægge til at støtte glassene. Der er gitter i 

siderne, så de er nemme at tage ind og ud, og der kan komme 

vand ind fra alle ledder og kanter.

Glasholderen er blot et af de systemer, SAS har udviklet i 

samarbejde med designfirmaet. Hvert system har kostet SAS 

mellem 200.000 til 400.000 kr. Med glasholderen var pengene 

tjent hjem i løbet af seks måneder. 

”	Det, der tog længst tid, var at tilpasse den 
endelige prototype, så den levede op til alle 
krav og behov hos brugerne. ”  
Göran Andrén, ansvarlig for udvikling og indkøb,  
SAS Stockholm.

”	Man er nødt til at koncentrere sig om hele 
proceskæden, hvis man samtidig vil have løst 
de problemer, som brugerne ikke selv tænker 
over. ”  
Lars Thøgersen, adm. Direktør, CPH Design.
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På Odense Universitetshospital arbejder 
man bevidst med brugerdreven innovation. 
Et af resultaterne er en lille kuffert  
fyldt med måleudstyr, som skal spare 
sengepladser og gøre livet lettere for 
fynske patienter med sygdommen KOL  
(rygerlunger). 

I 2005 lancerede Odense Universitetshospital (OUH) en ny vision 

om, at hospitalet skulle være patienternes foretrukne universitets-

hospital. Som et led i denne strategi besluttede man at supplere 

de traditionelle patienttilfredshedsundersøgelser med mere 

dybdegående undersøgelser af patienternes behov. Med den nye 

vision skulle der lanceres en række tiltag, der i højere grad 

inddrog brugernes ønsker og behov i sundhedsvæsenets 

innovationsindsats. 

Man etablerede en særlig enhed for Strategi- og Innovation,  

der allerede har igangsat flere projekter, der i samarbejde med 

hospitalets interessenter søger at udvikle produkter, services og 

ydelser med baggrund i viden om brugernes behov. 

Ifølge udviklingschef Jesper Risom, OUH, arbejder Strategi- og 

Innovationsenheden med brugerdreven innovation dels for at 

forbedre patienternes ophold på hospitalet, dels for at prioritere 

hospitalets ressourcer bedre. 

”Udgangspunktet for vores arbejde med brugerdreven innovation 

er, at patienterne skal opleve, at metoderne også er arbejdsbe-

sparende, og det er et ekstra plus”, siger han. 

Fokus på telemedicin

Et af de områder, man på OUH har stor fokus på i forhold til 

brugerdreven innovation, er det telemedicinske område, da den 

fynske geografi med mange småøer betyder lange og besværlige 

rejser for mange kroniske patienter. Bl.a. har man udviklet en 

særlig kuffert, der gør, at patienter med KOL (rygerlunger) kan få 

kontrolleret lungekapacitet og iltmætning uden at skulle lade sig 

indlægge på et hospital.  

Personer med KOL skal relativt ofte have tjekket deres lunge

kapacitet og iltmætning af en læge, hvilket normalt resulterer i, 

at patienten må lade sig indlægge på et hospital, mens under

Sundhedsvæsenet

Det brugerdrevne 
hospital
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OUH, Odense Universitetshospital, og Svendborg Sygehus har afdelinger i Odense, Svendborg, Faaborg, Ringe, Nyborg, 

Middelfart og på Ærø. Med behandling af flere end 140.000 patienter årligt hører OUH til blandt de største hospitaler i 

Danmark. OUH havde i 2007 omkring 7.700 medarbejdere og et operationelt budget på 3,4 milliarder kroner. Projektet med 

KOL-kufferten har modtaget 1,6 millioner kroner i støtte fra EU’s eTEN-program.

søgelserne finder sted. Indlæggelser af KOL-patienter optager et 

stort antal sengepladser på de danske sygehuse og medfører en 

betragtelig udgift for sygehusvæsenet. Samtidig er indlæggelsen 

på sygehusene til besvær for KOL-patienterne selv, idet de bliver 

hevet ud af deres normale omgivelser og tvinges til at tilbringe tid 

på hospitalet. 

“Der er estimeret omkring 400.000 KOL-patienter i Danmark.  

De forbruger ca. 200.000 sengedage/år på de danske hospitaler. 

Det virkede helt tydeligt for mig, at der her var et område, hvor der 

var behov for innovation, der kunne opfange KOL-patienternes 

behov og samtidig spare sygehusene for udgifter”, siger Michael 

Hansen-Nord, ledende overlæge, Akut Modtage Afdeling på 

OUH og en af initiativtagerne til projektet.

Sammen med Odense-virksomheden Medisat, der fremstiller 

telekommunikationsløsninger til sundhedssektoren, startede OUH 

i 2006 således et projekt, der havde til formål at spare patienter 

med KOL for at blive indlagt på sygehus, når de skal have 

kontrolleret lungekapacitet og iltmætning. 

En lille video-boks

Projektgruppen begyndte i 2006 selve dataindsamlingsprocessen 

på Faaborg hospital. Man indledte med at interviewe en række 

medarbejdere på hospitalet om deres ønsker og krav til en 

telemedicinsk løsning, der kunne hjælpe KOL-patienter med at 

kontrollere deres lungekapacitet og iltmætning fra hjemmet. 

Sideløbende foretog projektgruppen en række observations

studier af sundhedspersonalets arbejde med KOL-patienter i 

forbindelse med indlæggelse til kontrol på hospitalet. 

”Observationsstudierne kastede lys over arbejdsgange og særligt 

udfordringerne i forbindelse med kontrol med KOL-patienterne” 

fortæller Michael Hansen-Nord. 

Dataindsamlingsprocessen og evalueringen resulterede i en 

række nyttige input til udviklingen af en telemedicinsk løsning, 

der gør det muligt at kontrollere lungekapacitet og iltmætning 

over afstand, og dermed minimere indlæggelsen af KOL-patien-

ter på hospitalet i forbindelse med kontrol. 

Den udviklede løsning er en lille boks placeret i en kuffert, der via 

internettet opretter videokontakt mellem en læge og patienten. 

Samtidig indeholder kufferten måleudstyr, der gør det muligt for 

lægen at undersøge patienten over computeren. 

Stort potentiale for besparelser

Et af de vigtige input fra brugerstudierne var, at en telemedicinsk 

løsning skulle give patienterne tryghed og sikre, at de ikke gik i 

panik, hvilket forværrer en KOL-patients tilstand væsentligt.

Derfor har KOL-kufferten en alarmknap, som patienten kan 

trykke på, hvis vedkommende er på vej til at gå i panik. Når en 

patient trykker på alarmknappen, vil denne øjeblikkeligt blive 

ringet op af en læge, der vil tage affære. Alarmknappen har vist 

sig at have stor præventiv effekt. Det er således kun sket en 

enkelt gang, at en patient har trykket på alarmknappen. 

KOL-kufferten er blevet testet på OUHs hospital i Svendborg, 

hvor otte KOL- kufferter er i brug, og testresultaterne har været 

gode. Således anbefalede 94 % af de KOL-patienter, der deltog i 

test af KOL-kufferten, at løsningen også tilbydes andre patienter i 

samme situation som dem selv. 

KOL-kufferten forventes at komme på markedet inden for et 

halvt år, og potentialet for kufferten er stort. I Danmark alene 

forventes KOL-kufferten årligt at kunne spare 100.000 senge-

dage på de danske hospitaler, hvilket er en besparelse på mere 

end 400 millioner kroner. 

Hospital med netværk

OUHs Strategi- og Innovationsenhed består af fire faste 

medarbejdere og har derudover mulighed for internt i OUH at 

trække på yderligere 60 medarbejdere. 

Derudover indgår man i et netværk bestående af en række 

private virksomheder, som man arbejder tæt sammen med på 

forskellige innovationsprojekter. 

OUH arbejder på en lang række øvrige projekter, hvor brugerdre-

ven innovation er i fokus, herunder PaRIS-projektet, der ser 

nærmere på patientens rejse i sundhedssektoren og søger at 

styrke patientens rolle som dialogpartner.

”	Udgangspunktet for vores arbejde med 
brugerdreven innovation er, at patienterne 
skal opleve, at metoderne også er arbejds
besparende. ”  
Jesper Risom, udviklingschef, Odense Universitetshospital.
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Når man er oppe mod multinationale  
koncerner, gælder det om at være kreativ. 
Derfor er tandbørsteproducenten Jordan 
begyndt at anvende etnografiske metoder  
i sit innovationsarbejde. Det har været  
en succes, og øget Jordans markedsandel  
i Norden.  

Skønt de fleste danskere kender tandbørsterne fra den norske 

producent Jordan, er firmaet kun en lille spiller på markedet for 

tandplejeprodukter. Virksomheden er således oppe imod 

amerikanske giganter, hvis udgifter til forskning og udvikling 

alene er større end Jordans samlede omsætning. 

I 2004 besluttede man at gå nye veje. Mens konkurrenterne 

primært fokuserer på at udvikle nye teknologiske løsninger, ville 

Jordan tage udgangspunkt i forbrugerens vaner og præferencer. 

Ved at inddrage bl.a. etnografiske metoder skulle innovationsar-

bejdet med andre ord baseres på mennesker frem for teknologi.  

Ifølge Thomas M. Kristensen, Market Director for Oral Care i 

Jordan, satte man sig som mål at blive den virksomhed, der vidste 

mest om de nordiske brugere og deres behov for tandplejepro-

dukter. Den øgede indsigt skulle give Jordan en konkurrencefor-

del og derved cementere Jordans stærke placering på de nordiske 

markeder. 

”Jordan er en lille virksomhed sammenlignet med multinationale 

spillere som Colgate Palmolive, Procter & Gamble, Unilever osv. 

Derfor er vores tilgang til innovation nødt til at være anderledes. 

Brugerdreven innovation giver os en bedre forståelse af brugerne 

på vore primære markeder, og hvordan vi kan omforme deres 

behov til attraktive og lidt anderledes produkter,” siger han. 

Etnografi som metode

Innovationsprocessen blev indledt med at kortlægge det 

eksisterende marked. Det viste sig, at tandbørster, tandpasta mv. 

betragtes som hygiejneprodukter, og at produktudviklingen i 

overvejende grad tager udgangspunkt i tandlægernes viden

skabelige viden om forebyggelse af karies og andre mundsyg-

domme.

Ren mund

Fra hygiejne 
til personlig pleje
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Den norske børsteproducent Jordan, der har hovedkontor i Oslo, havde 787 ansatte og en omsætning på 1.061 millioner 

norske kr. i 2007. Virksomheden, der er grundlagt i 1837, har siden 1927 produceret tandbørster og andre produkter til 

mundhygiejne til det nordiske og det britiske marked. Jordans forretning tæller også salg af malerbørster og opvaskebørster.

Til at skaffe sig viden om de nordiske brugere valgte Jordan at 

benytte etnografiske metoder. 50 brugere i Danmark, Norge, 

Sverige og Finland deltog i de etnografiske studier, der havde til 

formål at undersøge brugernes oplevelse af tandbørster og andre 

mundplejeprodukter. 

”Det handler i bund og grund om forbrugeren. Hvad ønsker hun, 

hvad er vigtigst for hende, og hvordan kan vi fortolke dette og 

skabe produkter, som forbrugerne efterspørger?,” siger Michelle 

Wentworth, Category Development Manager.   

 

I dataindsamlingsprocessen fik deltagerne i de etnografiske 

studier udleveret engangskameraer, og de blev hver især bedt om 

at tage billeder af hverdagssituationer, som beskrev temaer som 

rutiner, hygiejne og velvære. Deltagerne skulle desuden skrive 

dagbog, hvori de blandt andet beskrev deres morgen- og 

aftentoilette. I løbet af dataindsamlingsprocessen blev mere end 

2.400 billeder og 50 dagbøger samlet ind. 

Data på gulvet

Den store mængde materiale blev benyttet til en tredages 

workshop i Oslo. Her blev datamaterialet spredt ud på gulvet, 

hvorefter workshopdeltagerne i grupper blev bedt om at finde 

mønstre i det. 

Workshoppen bidrog med omkring 150 meget forskellige 

indsigter. For eksempel har kvinder en tilbøjelighed til at låse 

døren til badeværelset om aftenen, men ikke om morgenen. 

Kvinder bruger også markant længere tid på badeværelset om 

aftenen, mens natcreme eksempelvis bruges på meget forskellige 

tidspunkter. 

Indsigterne blev efterfølgende kategoriseret i fire såkaldte 

innovationsretninger, som Jordan så skulle indtænke i sin 

innovationsproces.  

En af disse retninger tog udgangspunkt i netop det mønster, at 

kvinder bruger markant længere tid om aftenen til langsomt at 

pleje deres egen skønhed, mens det om morgenen handler om 

hurtig hygiejne. Samtidig var det markant, at kvinder er villige til 

at bruge flere penge på pleje end på hygiejne. Men hvad hvis 

man flyttede tandbørstningen fra området hurtig hygiejne til 

langsom pleje?

En anden interessant innovationsretning handlede om design og 

indpakning. Materialet fra dataindsamlingsprocessen pegede på, 

at en tandbørste normalt er noget, man gemmer væk efter brug 

og ikke har stående fremme. Hvad hvis man gjorde mere ud af 

æstetik og design og derved flyttede tandbørsten fra det skjulte 

og ud i det åbne?

Fra innovation til salg

Da kernekonceptet var på plads, afholdt man en ny workshop, 

som resulterede i omkring 400 ideer til nye salgsfremmende 

koncepter. De 400 ideer blev skåret ned til 20, der efterfølgende 

blev lavet forretningsmodeller og prototyper for. 

Samtidig havde markedsundersøgelser foretaget i de nordiske 

lande vist, at mærkevarekendskabet til Jordan nok var højt, men 

at kun få var interesseret i at afprøve virksomhedens produkter. 

Det stod derfor klart, at Jordan havde behov for at skabe en helt 

ny brandingplatform og så at sige ”genopfinde” virksomheden. 

Derfor udarbejdede Jordan en brandingplatform, der udtrykte 

den nye positionering – ”Love Your Teeth” – i alle aspekter af 

virksomhedens kommunikation med omverdenen inkl. embal-

lage, produktlanceringsmaterialer osv. 

Ny produktlinje og øgede markedsandele

Der er efterfølgende kommet en række konkrete projekter og 

produktlanceringer ud af arbejdet med innovationsplatformen 

– blandt andet den succesfulde produktlinje Jordan Individual. I 

dag er Jordans markedsandel fx i Norge steget fra 61 til 70 pct., i 

Danmark fra 20 til 28 pct., og i Sverige fra 18 til 23 pct. Samtidig 

har undersøgelser vist, at Jordan bliver opfattet meget mere 

positivt end tidligere blandt de unge.

”	Jordan er en lille virksomhed sammenlignet 
med multinationale spillere som Colgate 
Palmolive, Procter & Gamble, Unilever osv.  
Derfor er vores tilgang til innovation nødt til  
at være anderledes. ”  
Thomas M. Kristensen, Market Director for Oral Care i Jordan.

”	Det handler i bund og grund om forbrugeren. 
Hvad ønsker hun, hvad er vigtigst for hende, 
og hvordan kan vi fortolke dette og skabe 
produkter, som forbrugerne efterspørger? ”  
Michelle Wentworth, Category Development Manager.   
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For ældre kan det føles som et nederlag, 
at de ikke har mere indflydelse på den mad, 
de får bragt ud. Det er en af indsigterne 
fra et tværfagligt projekt, hvor to  
kommuner og et designbureau udvikler 
komponentbaserede madløsninger sammen 
med brugerne.

Prik huller i foliet og så ind i mikroovnen med maden, som er delt 

op i et rum til kød, et til sovs og et til kartofler og grøntsager. Det 

lyder dejlig nemt, men faktisk er det et misforstået servicehensyn 

til de hjemmeboende ældre, som får mad bragt ud fra kommu-

nen. Mange af dem kan og vil gerne have langt mere indflydelse 

på deres måltid.

Det var en af de erkendelser Holstebro Kommune fik gennem et 

omfattende servicedesignprojekt, som ændrede madserviceord-

ningen radikalt.

”Vi har fået en hel ny identitet og en større bevidsthed om den 

måde, vi kommunikerer med borgerne og præsenterer dem for 

maden. Hvor der eksempelvis før stod ‘oksesteg med kartofler og 

grøntsager’ i menukataloget, står der nu ‘gammeldags oksesteg 

med kartofler, sukkerglaserede perleløg, grøntsagssymfoni og 

skysovs’,” fortæller Poula Sangill, sekretariatschef for Social- og 

Sundhed i Holstebro og initiativtager til projektet.

Nyt projekt

Under forvandlingen til ’Det Gode Køkken’, som den nye 

madservice blev døbt, nåede de dog ikke at finde en løsning på 

en mere fleksibel emballage. Derfor er endnu et projekt sat i 

søen. For at give det mere bredde er Madservice Kronjylland i 

Randers Kommune kommet med som partner.

”Sammen skal vi finde ud af, om det er praktisk og teknisk 

muligt at tilbyde de ældre en lang række forskellige retter og 

tilbehør, som var det en restaurant. Løsningen skal være brugbar 

og rentabel for alle kommuner. Derfor er det vigtigt, at vi har et 

andet kommunalt køkken med. For vi har allerede forbedret 

niveauet betydeligt med ’Det Gode Køkken’,” siger Poula Sangill.

Madservice

Ældre får indflydelse
på deres mad
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Holstebro Kommunes madservice, Det Gode Køkken, og Madservice Kronjylland i Randers er gået sammen med designbureauet 

Hatch & Bloom A/S om at udvikle brugervenlige og komponentbaserede måltidsløsninger til hjemmeboende ældre. Projektet 

har modtaget 3,4 mio. kr. i støtte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation.

Det indledende servicedesignprojekt gennemført af Hatch & Bloom A/S for Holstebro Kommunes madservice, og med støtte fra 

Erhvervs- og Byggestyrelsen, vandt Den Danske Designpris 2008/09 i kategorien servicedesign.

Projektdeltagerne er snart klar med de første prototyper til en  

ny komponentbaseret måltidsløsning, hvor de ældre selv kan 

sammensætte deres menu. De kan f.eks. vælge, om de vil have 

persillesovs eller brun sovs, og om kødet kun skal være halvt 

tilberedt, så de selv kan stege det færdigt.

Brugerne med hele vejen

I det første projekt var brugerne primært involveret i begyndelsen. 

I det nye er de med hele vejen. Brugerne er madservicemedarbej-

derne i de to kommuner, hjemmehjælpere, visitationsenhederne, 

som afgør om ældre er berettiget til madservice, sundhedsfagligt 

personale, Danske Ældreråd samt ikke mindst de ældre, som 

benytter madordningen.

”Ved at besøge de ældre og være sammen med dem 3-4 timer 

både før, under og efter et måltid nåede vi blandt andet frem til, 

at mange af dem godt kan gøre noget selv. Og det gjorde de 

faktisk også, selvom madordningen ikke er beregnet til det. Eks. 

tog nogle frikadellerne ud af bakken og stegte dem, så de blev 

sprøde. Andre varmede sovsen i en gryde og tilførte lidt 

krydderi,” fortæller Michael Keissner, adm. direktør i designbu-

reauet Hatch & Bloom, der hjælper kommunerne med at 

gennemføre projektet.

Et stort nederlag

At maden er så ufleksibel, er med til at forhindre en masse 

positive oplevelser omkring maden.

”Det kan føles som et stort nederlag og en forringelse af 

livskvaliteten, at man ikke selv tilbereder sin mad. Faktisk er der 

kun en ting, som er værre, nemlig at man ikke er i stand til at 

varetage egen personlig hygiejne,” siger Michael Keissner.

Typisk bestiller de ældre maden flere uger i forvejen, og så har de 

i princippet ikke mere indflydelse på den. Det viste sig dog, at en 

del havde deres egne systemer og regler. Nogle købte kun mad til 

3-4 dage om ugen og supplerede den med mad, som familien 

kom med. Andre sammensatte selv en menu ud fra de forskellige 

retter til hele ugen. Fælles for de fleste var, at de savner duften af 

god mad.

Samtalerne med de 24 ældre, som designantropologerne i 

projektet besøgte, kredsede meget om friheden til at bestemme, 

hvad man har lyst til.

Gennem videoobservationer afdækkede man samtidig de 

uoverensstemmelser, der ofte er mellem ord og handling. For 

spørger man de ældre, er de generelt tilfredse med madservicen. 

Savner det sociale

Man fandt ud af, at mange hjemmeboende ældre savner den 

sociale dimension ved et måltid.

”Det var ikke noget, de sagde direkte til os, men vi fik dem til at 

beskrive et godt måltid. Stort set alle fortalte om situationer, hvor 

de spiste sammen med andre,” siger Michael Keissner. 

Det er derfor med i overvejelserne at finde løsninger, hvor de 

ældre kan spise sammen f.eks. ved at oprette madklubber.

”Hjemmeplejen spiller også en vigtig rolle i forhold til madople-

velsen. De fungerer nemlig mange steder som en form for tjenere 

for de ældre, der skal have hjælp med maden. Madoplevelsen på 

en restaurant afhænger jo både af kokken og betjeningen,” 

pointerer Michael Keissner. 

Der blev tilbragt en del tid i de kommunale køkkener. Kokken 

Mads Nybroe hjalp med at finde ud af, hvordan man kunne gøre 

maden mere velsmagende og præsentabel med de samme 

råvarer. Også hele proceduren med at emballere og pakke maden 

har været vigtig at tage højde for.

”I Holstebro Kommune har vi knap 600 ældre tilmeldt ordningen. 

Det er en stor logistisk opgave, og hver gang man ændrer på 

noget, påvirker det hele arbejdsgangen. Samtidig må det ikke 

medføre fordyrelser. Opgaven er, at vi skal skabe bedre løsninger 

for de samme midler,” fortæller Poula Sangill.

Nu skal prototyperne testes hos brugerne. Derefter skal de finde 

ud af, hvordan emballagen kan produceres. De er allerede i 

dialog med flere producenter.

”	Vi har fået en hel ny identitet og en større 
bevidsthed om den måde, vi kommunikerer 
med borgerne og præsenterer dem for 
maden. ”  
Poula Sangill, sekretariatschef for  
Social- og Sundhed i Holstebro.

”	Ved at besøge de ældre og være sammen 
med dem 3-4 timer både før, under og efter et 
måltid nåede vi frem til en række vigtige 
erkendelser ”  
Adm. direktør Michael Keissner, Hatch & Bloom.
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En overvægtig statist blev hyret og sund-
hedspersonalets rutiner observeret i 
udviklingen af en selvkørende person
løfter til ekstremt overvægtige patienter. 
Folkene bag ser et stort markedspoten
tiale i liften.
 

Antallet af ekstremt overvægtige vokser globalt. Det er ikke kun 

et problem for de personer, som døjer med de mange kilo og 

følgesygdomme. I sundhedssektoren er der stor risiko for 

arbejdsskader, når portører og plejepersonale skal løfte og 

transportere de tunge patienter. De eksisterende personlifte er 

simpelthen ikke beregnet til bariatriske patienter, som er 

betegnelsen for personer på over 150 kg. 

Det problem er nu løst med udviklingen af en selvkørende 

personlift, XXL-Lift, der ved hjælp af en motor kan løfte og 

transportere patienter med en vægt på op til 325 kg. 

Fra evolution til revolution

Den nye lift er skræddersyet efter alle brugernes behov, da både 

portører, plejepersonale og patienter har været involveret i 

udviklingen.

”At vi hele tiden er vendt tilbage til brugerne, har været med til 

at sikre, at vi var på rette vej med projektet, og at resultatet er 

blevet et produkt med et meget stort markedspotentiale,” siger 

Henrik Nøhr Kofoed, adm. direktør i Borringia A/S, der har været 

primus motor i udviklingen af XXL-Lift og har rettighederne til at 

sælge den.

I projektets første fase blev der lavet åbne telefoninterviews og 

videoobservationer af portørernes og plejepersonalets daglige 

arbejde med ekstremt overvægtige patienter.

”Vi troede, at vi skulle videreudvikle en eksisterende personlift. 

Men allerede efter 18-20 interviews stod det klart, at det var 

nødvendigt at udvikle en helt ny lift baseret på nye teknologier. 

Fokus flyttede sig derfor fra evolution til revolution,” fortæller 

Henrik Nøhr Kofoed.

Den ene af de to typer eksisterende lifte på markedet er et 

Fedmeepidemi

Ny personlift med 
stort markedspotentiale
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løftesystem fastmonteret i loftet. Den kan godt håndtere de 

tunge patienter, men er ekstremt kostbar og derfor ikke realistisk 

at installere på alle hospitalsafdelinger. Alternativet er en mobil 

personlift, som skal skubbes manuelt. Det er dog stort set 

umuligt, når den er belastet med en bariatrisk patient.

Investering i tid betaler sig

I de efterfølgende faser blev der anvendt brugerdrevne metoder 

som personlige interviews og flere observationer. Det tager tid og 

resulterer i en meget stor mængde information. Derfor kræver 

det, at man er systematisk og kan sortere alle de ønsker og 

behov fra, som ikke er absolut nødvendige.

I Borringia, der har 16 ansatte, er man ikke i tvivl om, at det i 

sidste ende betaler sig. For udviklingschef Niels Haagh har det at 

komme ud i brugernes miljø givet ham en erkendelse af, at man 

ofte ikke ved så meget, som man tror. 

”Vi har arbejdet med sundhedssektoren i mange år og havde 

derfor en klar forestilling om, hvordan dagligdagen på hospita-

lerne var. Men virkeligheden ser altid lidt anderledes ud. Ved at 

have brugerne med fra starten har vi fået designet deres ønsker 

og krav ind i stedet for at lappe dem på efterfølgende,” siger 

han.

Det kan nemlig hurtigt blive dyrt, hvis man skal foretage store 

ændringer på en prototype, som man troede var færdigudviklet.

”Selvom informationsindsamlingen har taget længere tid end 

normalt, var den efterfølgende proces ligetil, fordi vi havde en 

klar idé om, hvor vi skulle hen. Tidsforbruget har derfor været 

nogenlunde det samme som i andre projekter,” siger han.

Hyrede ’Kaloriebomben’

Der blev arbejdet med et meget bredt brugerbegreb, hvor man 

udover portører, plejepersonale, bariatriske patienter, læger og 

arbejdsmiljøkonsulenter også så relevante beslutningstagere som 

en del af brugerne. For i sidste ende er det dem, som skal afgøre, 

om man vil investere i produktet. Gennem processen fandt 

Borringia ud af, at der ikke er stor priselasticitet på produktet, 

fordi der ikke findes noget tilsvarende på markedet. Det har haft 

betydning for valget af løsninger.

En anden erkendelse var, at videoobservationer ofte kan være 

forbundet med meget ventetid. Samtidig kan det virke belasten-

de og uværdigt for patienter at blive observeret og udspurgt 

gentagende gange af et hold af ingeniører, designere og 

marketingfolk. Derfor valgte man i udviklingsprocessen at hyre en 

statist. Manden, der kalder sig ’Kaloriebomben’, indvilgede i at 

agere prøveklud.

”Med en statist kan man afprøve og gentage forskellige 

situationer og stille spørgsmål undervejs. Det er ikke muligt med 

en almindelig patient i den her situation, og man får slet ikke den 

samme effekt ved eks. at hænge lodder op i liften,” uddyber 

Henrik Nøhr Kofoed.

På forkant med markedet

XXL-Lift, som ifølge direktøren kommer til at koste mellem 

100.000-200.000 kr., har allerede fået en del opmærksomhed  

– blandt andet fra store nordamerikanske spillere, som Borringia 

er i forhandlinger med.

”Det er et nicheprodukt, som er meget interessant for netop 

Nordamerika, da de er 10-15 år forud med hele fedmeproblema-

tikken. Men i takt med at velstanden stiger globalt, vokser også 

antallet af ekstremt overvægtige, hvilket gør markedspotentialet 

enormt,” siger Henrik Nøhr Kofoed.

Han tilføjer, at hvis alle hospitaler i Tyskland køber blot en enkelt 

lift, vil det svare til den årlige omsætning i en mellemstor dansk 

virksomhed. Alene i Danmark udgør ekstremt overvægtige 

patienter 5 pct. af liggedagene på hospitalerne, hvilket understre-

ger nødvendigheden af, at man kan håndtere disse patienter på 

alle afdelinger. 

De 8,5 mio. kr., Borringia indtil videre har investeret i liften, og 

den intensive brugerinvolvering kan derfor meget vel vise sig at 

være givet godt ud i sidste ende.

Fakta:

Den selvkørende personlift til ekstremt overvægtige patienter, XXL-Lift, er blevet til i et 13 måneders projektsamarbejde mellem 

Borringia ApS, hjælpemiddelproducenten Ropox A/S, Odense Universitetshospital og designvirksomheden 3Part. Projektet har 

fået 2,3 mio. kr. i støtte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation.

”	At vi hele tiden er vendt tilbage til brugerne 
har været med til at sikre, at vi var på rette vej 
med projektet, og at resultatet er blevet et 
produkt med et meget stort markedspoten-
tiale. ”  
Adm. direktør Henrik Nøhr Kofoed, Borringia ApS.

”	Selvom informationsindsamlingen har taget 
længere tid end normalt, var den efterfølgen-
de proces ligetil, fordi vi havde en klar idé om, 
hvor vi skulle hen. Tidsforbruget har derfor 
været nogenlunde det samme som i andre 
projekter. ”  
Udviklingschef Niels Haagh, Borringia ApS.
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Det kan nemt blive en bureaukratisk  
affære at søge om byggetilladelse til en 
ny carport. Regeljunglen resulterer ofte i 
mangelfulde ansøgninger, som besværlig-
gør sagsbehandlingen. I et tværfagligt 
projekt har kommuner og borgere sammen 
udviklet en ny løsning.

For de fleste borgere sker det kun ganske få gange i livet, at de 

skal søge om en byggetilladelse. Derfor er de ofte ikke inde i alle 

regler og love om, hvor og hvad man må bygge, og hvilke papirer 

der skal udfyldes. Det er et problem for sagsbehandlerne i landets 

kommuner, da godt halvdelen af de ca. 1.000 ansøgninger, en 

kommune i gennemsnit modtager om året, er mangelfulde. 

”Det trækker sagsbehandlingstiden ud til stor irritation for 

borgerne, som måske allerede har hyret håndværkere og blot 

venter på en godkendelse for at komme i gang,” siger Inge 

Speiermann, Head of Nordic Innovation i innovationsenheden 

I:LAB, CSC Danmark A/S.

Ved at inddrage både borgere, sagsbehandlere og rådgivere, og 

få deres perspektiv på, hvad der skal til for at gøre håndteringen 

af byggesager nemmere, har IT-virksomheden sammen med 

designbureauet Knud Holscher Design og fire danske kommuner 

udviklet et koncept for en digital løsning. Ved at inddrage 

tekniske direktører i kommunerne, er projektet blevet forankret i 

topledelsen fra begyndelsen.

Fra borgernes perspektiv

”Først interviewede vi sagsbehandlere, ledere og tekniske 

direktører i kommunerne for at kredse os ind på problemstillin-

gerne. Derefter holdt vi en 12-timers workshop, hvor vi ved hjælp 

af storytelling-metoden fik dem til at beskrive nutid og fremtid i 

form af nogle drømmescenarier,” fortæller hun.

For sagsbehandlerne var ønskerne blandt andet flere korrekt 

udfyldte ansøgninger, et bedre overblik over sagens gang, uanset 

om den ligger hos dem, borgeren, en rådgiver eller en hørings-

partner samt bedre navigationsmuligheder, så man visuelt kan 

orientere sig ved hjælp af kort og ikoner.

Byggesager

Borgerne afhjælper  
bureaukratisk sagsbehandling
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”Vi fik dem også til at se det fra borgernes perspektiv, hvilket der 

kom en del selverkendelse ud af. Når så mange borgere har 

problemer med at udfylde ansøgningerne korrekt, skyldes det 

højest sandsynligt, at formidlingen af information ikke er 

målrettet nok,” siger Inge Speiermann.

At flytte sig på fem uger

I næste fase blev borgerne inddraget. Her blev konceptet udviklet 

og testet ved en række workshops i et fem ugers iterations-

forløb, hvor man gentager den samme proces med at udvikle og 

teste resultatet på brugerne, indtil man når frem til et tilfredsstil-

lende resultat.

”Innovation behøver ikke tage flere år. Fordi processen var så 

intensiv, stod vi med et koncept i hånden inden for relativt kort 

tid,” siger hun og tilføjer, at en kort tidshorisont tvinger folk til at 

tænke kreativt og træffe hurtige beslutninger.

”De fire kommuner flyttede sig markant på de fem uger. Det er 

en sidegevinst, at de har arbejdet sammen og derfor ikke sidder 

hver især og opfinder den dybe tallerken. Den fælles løsning 

kommer også borgerne til gavn. Reglerne for byggetilladelser er 

nemlig ikke ens i alle kommuner, og det var en af de ting, de 

fandt forvirrende.”

Kommunikation der er til at forstå

Netop borgernes ønsker indgik som en vigtig del af løsningen. 

Det var blandt andet, at de gerne vil præsenteres for deres 

muligheder på en mere overskuelig måde og i et sprog, der er til 

at forstå, når de går ind på kommunens byggeportal.

Derfor fandt man frem til, at borgeren skal have mulighed for at 

tegne, beskrive og placere sit byggeri på grunden. Systemet 

informerer automatisk brugeren, når regler og zoner overskrides.

”Det er næsten samme princip, som når man skal have et nyt 

køkken. Ved at lege sig frem, kan borgerne finde ud af, hvad der 

kan lade sig gøre på lige præcis deres grund,” forklarer Inge 

Speiermann.

Hvis de vil gå direkte til ansøgningsproceduren, bliver de guidet 

gennem informationskravene og kan uploade relevante 

dokumenter. Myndighederne har i forvejen registreret en lang 

række af de data, som skal vedlægges ansøgningen. Derfor kan 

man lige så godt gøre dem tilgængelige og lette borgerne for 

besværet med at fremskaffe en masse dokumenter. Dermed vil 

Borgerservice også få færre henvendelser. 

”I bund og grund handlede projektet om at udvikle en ny 

kommunikationsflade mellem borger og kommune, som klæder 

dem bedre på til at udarbejde og behandle ansøgningen,” siger 

hun og pointerer, at der bliver udviklet mange portaler, som 

ingen bruger, fordi de ikke kan finde ud af det. 

Tværfaglighed en succes

”For os er det en forudsætning for succes, at brugerne er 

inddraget, da det øger sandsynligheden for at ramme plet.  

Det nye var, at vi havde en industriel designer med,” siger Inge 

Speiermann.

Knud Holscher Designs rolle har især været at fastholde fokus på 

brugerne og deres behov samt at arbejde med visualisering af 

brugergrænsefladen på en måde, så den blev ikonbaseret og let 

at anvende. 

”Det har været en god oplevelse at arbejde på tværs af faggræn-

ser. Konceptet er færdigudviklet, og selvom det er en immateriel 

gevinst lige nu, har det en effekt på den lange bane. Vi har fået 

en masse erfaringer, som vi kan bruge til at forstå vores kunder 

bedre,” fortæller Inge Speiermann.

Efterfølgende er de fire kommuner gået sammen med Århus og 

Vejle kommuner om at sende konceptet i udbud.

”Det viser, at det ikke bare er noget, man har lavet for sjov, men 

at det har en reel værdi,” siger Inge Speiermann.

Fakta:

Konceptet for digital håndtering af byggesager er udviklet i et samarbejde mellem CSC Danmark A/S, der er førende inden for 

IT-løsninger, designvirksomheden Knud Holscher Design samt de fire kommuner Rudersdal, Gladsaxe, Lyngby-Taarbæk og 

Gentofte.

Projektet er et ud af otte innovationsprojekter under navnet DESINOVA, hvor service- og handelsvirksomheder er gået sammen 

med designvirksomheder om at skabe unikke ydelser med udgangspunkt i brugernes behov. DESINOVA har fået 7,4 mio. kr. i 

støtte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation. 

”	Innovation behøver ikke tage flere år. Fordi 
processen var så intensiv, stod vi med et  
koncept i hånden inden for relativt kort tid. ”  
Inge Speiermann, Head of Nordic Innovation,  
CSC Danmark A/S.

”	Det har været en god oplevelse at arbejde på 
tværs af faggrænser. Vi har fået en masse 
erfaringer, som vi kan bruge til at forstå vores 
kunder bedre. ”  
Inge Speiermann, Head of Nordic Innovation,  
CSC Danmark A/S.
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Elektronik-virksomheden Focon i Sønder-
borg har via et samarbejde med Mads 
Clausen Instituttets forskningscenter  
for brugerdreven innovation fået en ny 
tilgang til innovation. Nu skal kunderne 
inddrages direkte i processen.

De togrejsende på strækningen mellem København og Århus  

har for nylig fået adgang til internet, så de kan tage arbejdet 

med på turen tværs gennem landet. Denne mærkbare og stærkt 

efterspurgte serviceforbedring står den mindre virksomhed Focon 

Electric Systems bag.

Focon har specialiseret sig i at udvikle elektroniske systemer til 

den europæiske jernbanetransportsektor, og har bl.a. udviklet 

verdens første elektroniske pladsreservationssystem til DSB. 

Særligt er virksomheden førende på området for robust 

elektronik. Og kravene er høje. På grund af de mange rystelser 

under kørslen ville en almindelig LCD-skærm af den type, der 

benyttes i de fleste fjernsyn, eksempelvis ikke holde ret mange 

dage som monitor i et tog.

Innovationsarbejdet i Focon er hidtil sket på baggrund af ønsker 

fra kunderne. Den primære kundegruppe er den relativt 

begrænsede gruppe af virksomheder, der fremstiller tog til de 

europæiske jernbanenet – bl.a. Siemens, AnsaldoBreda, Alstom 

og Bombardier – men man er i stigende grad nødt til at indtænke 

yderligere lag af brugere i innovationsprocessen for at opfylde 

kundernes behov. Hvis Focon skal være i stand til at opfylde 

kundevirksomhedernes behov, må man også imødekomme 

togproducenternes kunder – jernbaneselskaber som DSB og DB 

– samt slutbrugerne, passagererne.

Et tungt og lunefuldt marked

Markedet for jernbanetransport er meget tungt. Når de 

europæiske jernbaneselskaber skal have nye tog og elektronisk 

udstyr, er beløbene så store, at ordrerne sættes i EU-udbud, hvor 

en licitation gerne er flere år om at blive færdigbehandlet. De 

lange behandlingstider gør markedet relativt ufleksibelt og 

statisk.

Dertil kommer, at jernbaneselskabernes nyanskaffelser i perioder 

er begrænsede, hvilket rammer de ofte meget specialiserede 

Elektronik til tog

Lokalt innovations-
samarbejde på Als
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virksomheder på markedet hårdt. Focon mærkede dette i midten 

af 1990erne, hvor det var småt med ordrerne, og man har i en 

periode måttet trimme virksomheden.

 

I bestræbelserne på at gøre sig mindre afhængig af markedets 

luner og måske endda finde nye anvendelsesområder til 

virksomhedens teknologiplatform indledte Focon i starten af 

2008 et samarbejde med SPIRE, Mads Clausens Instituttets 

forskningscenter for brugerdreven innovation. 

“På et marked som vores, der hele tiden sætter pres på en 

virksomheds innovation, er brugerdreven innovation en god 

måde at stimulere vores innovationsevne og komme på forkant”, 

siger Lars Bo Kjøng-Rasmussen, Senior Manager, R&D, Focon 

Electric Systems.

Innovation med kunderne

Når nye ideer skulle prøves af skete det tidligere med afsæt i en 

dyr og tidskrævende business case-model, der i realiteten 

bremsede langt de fleste ideer, inden de overhovedet blev 

afprøvet. Men nu er man i gang med at udvikle en ny model, der 

inddrager kunderne meget tidligt i processen.

Baseret på den såkaldte participatory-design-tilgang til brugerdre-

ven innovation, får Focons kunder fremvist mockups og modeller 

af ideer til nye koncepter og er siden hen med til at bestemme, 

om ideen er værd at gå videre med. Først hvis ideen er interes-

sant for kunden, udarbejder man en business case. Det nye 

system har til formål at give beslutningstagerne større sikkerhed 

for ideens potentiale, inden der investeres i realiseringen. 

Togtur som skuespil

For at udvikle de ideer til fremtidige forretningsområder og 

koncepter, som brugerne senere skal involveres i arbejdet med, 

har man i Focon valgt også at afprøve anvendelsen af etnografiske 

metoder.

“For at komme op med innovationer, der er relevante for 

brugerne, valgte vi sammen med SPIRE at foretage observations-

studier,” forklarer Lars Bo Kjøng-Rasmussen. 

I starten af 2008 foretog et hold researchere en række observati-

onsstudier på ruten mellem Sønderborg og København. 20 

togførere blev fulgt på arbejde med videokameraer, og observa-

tionerne blev fulgt op med en række personlige interviews.

Efterfølgende blev et hold skuespillere fra Da Capo-gruppen i 

Odense inviteret ind. De blev sat ind i de overordnede temaer fra 

dataindsamlingen, og spillede herefter små stykker med de 

centrale problematikker igennem. Det gav researchteamet og 

Focon mulighed for at se på det hele med friske øjne og skære 

den store datamængde ned til tre innovationsspor: Krydstjek, 

lokalkendskab og tillid samt unikke passagerer.

De tre spor afspejler blandt andet, at mange passagerer gerne 

søger flere forskellige kilder til at krydstjekke informationer om  

f.eks. ankomsttidspunkter og andre togforbindelser. Det er derfor 

vigtigt, at der er overensstemmelse mellem de oplysninger, som 

togførerne giver, og de oplysninger, som passagererne har 

adgang til via informationskilder som sms, internet osv. 

Samtidig viste undersøgelserne, at togpassagerer har mange 

forskellige behov, og det derfor kan være problematisk at 

betragte og henvende sig til passagerer som en homogen 

gruppe. 

300 ideer

På et stort visionsseminar blev de tre innovationsspor præsenteret 

for en større gruppe af Focons primære og sekundære kunder, 

bl.a. DSB og en række leverandører og passager-repræsentanter. 

På seminaret kom 300 konkrete nye produkt- og konceptideer til 

verden, som skal indsnævres og bearbejdes frem mod afprøvning 

med mock-ups og modeller i samspil med brugerne. De første 

nye innovationer forventes udviklet i juni 2009.

I Focon er man tilfreds med forløbet.

”Med den nye tilgang til innovation kan vi langt hurtigere 

igangsætte og evaluere nye ideer,” siger Lars Bo Kjøng-Rasmussen. 

På lang sigt er håbet, at processen og de konkrete ideer kan 

mindske virksomhedens afhængighed af det statiske jernbane-

marked i Europa.

Fakta:

Focon Electric Systems A/S er stiftet i 1987 af den danske iværksætter Jens Østerlund Jensen. I 2000 blev virksomheden købt af 

amerikanske Mark IV. I dag har Focon omkring 100 ansatte og er europæisk førende på markedet for udvikling af elektroniske 

systemer til jernbanetransportsektoren. Omkring 90 % af virksomhedens omsætning stammer fra eksport.

”	På et marked som vores, der hele tiden  
sætter pres på en virksomheds innovation,  
er brugerdreven innovation en god måde at 
stimulere vores innovationsevne og komme  
på forkant. ”  
Lars Bo Kjøng-Rasmussen, Senior Manager, R&D,  
Focon Electric Systems.
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Kunderne i BabySam skal mødes med bedre 
rådgivning og nye oplevelser. Det person-
lige møde skal være andet og mere end en 
handelsrelation. Et innovationsprojekt 
satte afdækning af kundernes behov i 
centrum for opfyldelsen af de ambitiøse 
mål.

Da BabySam i november 2007 indledte et innovationsprojekt i 

samarbejde med eksterne konsulenter, var ideen at revolutionere 

butikskædens servicekoncept. 

- Vi ville finde nye måder at møde vores kunder på og skabe nye 

oplevelser for kunderne, så relationen mellem kunden og 

sælgeren ikke blot handler om salg, men får en særlig værdi for 

kunden. Men vi kunne ikke sige på forhånd, hvad det var vi 

gerne ville give kunderne. Vi skulle først finde frem til deres 

ikke-erkendte behov, før vi kunne definere nogle nye eller 

forbedrede serviceydelser, fortæller HR-chef Signe C. Jørgensen, 

BabySam.

BabySam-kæden, der har 32 butikker landet over og 500 med-  

arbejdere, indledte et samarbejde med GEMBA Innovation, der har 

været sparringspartnere gennem hele processen. Og fra begyndel-

sen blev projektet forankret i BabySams organisation via en strategi- 

workshop med ledelsen og ved møder med medarbejderne.

- Forankringen blandt ledelse og medarbejdere samt løbende 

leverancer af delresultater er afgørende for succesfuld innovation, 

siger Søren Kielgast, partner i GEMBA Innovation. 

Undervejs i forløbet blev designvirksomheden Design Concern 

tilknyttet for at afdække brugernes behov. Det skete gennem 

brugerundersøgelser, hvor man iagttog og interviewede 

kunderne i to butikker. Der blev desuden lagt et spørgeskema ud 

på BabySams hjemmeside, som i løbet af en weekend gav en 

masse svar fra førstegangsfødende i hele landet. Og samtidig 

interviewede en antropolog en mødregruppe. Undersøgelserne 

resulterede i et omfattende katalog med idéer til forbedringer af 

forretningen og betjeningen.

Baby-rådgivning

Mødet med kunden 
skal have særlig værdi
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- Det viste sig, at kunderne har meget forskellige behov for 

rådgivning. Det er meget individuelt, hvad folk skal have for at 

føle sig godt rådgivet, siger Lone Storgaard, direktør, Design 

Concern.

Endvidere samlede man inspiration globalt til et nyt BabySam 

servicekoncept. 

Personlig vejledning og videncenter

BabySam valgte at gå videre med to hovedtemaer: Den person-

lige vejledning af kunden med fokus på de førstegangsfødende. 

Og på lidt længere sigt etablering af BabySam som videncenter.  

I første omgang med opbygning af en videnbase til intern brug, 

men med tanke for, at kunderne senere skal have adgang via 

nettet. De to ting hænger tæt sammen, for hvis medarbejderne 

skal være stærkere i det personlige møde, så skal de også vide 

noget mere og have let adgang til viden. 

- Processen var med til at sætte fokus på temaer, vi ikke havde 

kunnet tænke os til på forhånd. Vi blev klar over, at BabySam er 

en del af et nyt forældrepars nye rutiner, som vi skal finde vores 

særlige plads i, fortæller Signe C. Jørgensen.

Træningen af personalet kunne gå i gang. Til det formål 

udvikledes fire personas på de typiske kunder samt en såkaldt 

babyvifte, der skal gøre viden let tilgængelig for BabySams 

medarbejdere i dagligdagen.

Fire typiske kunder

De fire personas er realistiske men fiktive kundetyper, der er 

udviklet på baggrund af observationerne i butikkerne og i dialog 

med medarbejderne. De skal øge opmærksomheden på, at 

BabySams kunder har forskellige behov og derfor stiller 

forskellige krav til medarbejdernes service. 

De fiktive kunder har fået navn, alder, udseende, uddannelse, 

baggrund og en beskrivelse af, hvordan de opfatter det at handle 

hos BabySam, og hvad de kræver for at føle sig godt behandlet.

- Vi har lært meget nyt om, at kunderne er forskellige, og at de 

har brug for forskellig rådgivning. Så jeg håber, at vi kan blive 

bedre til at aflæse kundernes behov, siger Signe C. Jørgensen.

Babyviften virker efter samme princip som farvehandlerens 

farvevifte. Særligt de nye medarbejdere skal have den på sig, så 

de let kan tage den frem, når kunden betjenes. Den indeholder 

informationer om barnets udvikling i de forskellige aldre, og hvad 

de har brug for af legetøj, plejeartikler og andre produkter. Det 

skal gøre medarbejderne i stand til at rådgive på en positiv og 

professionel måde. Viften er udviklet i et tæt samarbejde mellem 

medarbejderne, designerne og konsulenter.

Positiv stemning

- Vi har startet træningen og arbejder på at færdigudvikle 

værktøjerne, så uddannelsen af alle butiksmedarbejderne kan 

rulles ud i løbet af efteråret 2009. Vi har rykket os meget, takket 

være de nye redskaber. Vi arbejdede f.eks. en hel dag med 

rollespil, hvor nogle medarbejdere øvede sig i at møde de 

forskellige kundetyper. Stemningen var positiv, og på workshop-

pen kom der nye ideer til, hvordan værktøjet kan forbedres, 

fortæller Signe C. Jørgensen.

- I den sidste del af projektet, har det været værdifuldt for os med 

rådgivningen fra innovationskonsulenterne, som har hjulpet os 

med at formidle projektets resultater på workshoppen gennem 

interviews, design af rollespil og præsentation af værktøjer. 

Ejerskabet hos ledelse og nøglemedarbejdere er i hus, og 

fundamentet for det videre arbejde med at implementere 

resultaterne i organisationen er optimalt, fortsætter Signe C. 

Jørgensen.

Det var helt nyt for BabySam at samarbejde med designere om 

andet end traditionelt grafisk design. Men da det har vist sig,  

at designerne har gode metoder til at afdække ikke-erkendte 

brugerbehov er Signe C. Jørgensens åben over for også i 

fremtiden evt. at inddrage designere i udviklingen af nye 

serviceydelser.

- Hele forløbet har været en stor erkendelse for os. Og jeg 

forventer, at kunderne kan mærke et løft i rådgivningen, de 

modtager. Og forhåbentlig kan det også måles på BabySams 

omsætning, slutter Signe C. Jørgensen.

Fakta:

BabySam-projektet er et ud af otte innovationsprojekter under navnet DESINOVA, hvor otte service- og handelsvirksomheder er 

gået sammen med 12 designvirksomheder om at skabe unikke ydelser med udgangspunkt i brugernes behov. DESINOVA har 

fået 7,4 mio. kr. i støtte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven innovation. Dansk Erhverv og Danske 

Designere står bag projektet

”	Hele forløbet har været en stor erkendelse  
for os. ”  
Signe C. Jørgensen, HR-chef, BabySam.

”	Ejerskabet hos ledelse og nøglemedarbejdere 
er i hus, og fundamentet for det videre arbej-
de med at implementere resultaterne i organi-
sationen er optimalt. ”  
Signe C. Jørgensen, HR-chef, BabySam.
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Hos Migatronic var en prototype på et nyt 
svejseapparat udgangspunktet for en 
brugerinddragelse med konkrete svejse
opgaver. Det voldte større problemer  
end ventet. Resultatet er en serie på tre 
svejsemaskiner, som frit kan kombineres 
med tre typer betjeningspaneler.

Svejsemaskinproducenten Migatronic har længe anvendt 

traditionel brugerinddragelse i form af interviews, spørgeskema-

undersøgelser og kundetest af produkterne som fast del af 

proceduren i udviklingsprojekter. Ved udviklingen af et nyt 

produkt, Omega, som kom på markedet i efteråret 2008, 

udvidede man paletten med videoobservationer og blev mere 

systematisk omkring brugerinput. På den måde blev man 

opmærksom på en del udækkede behov hos brugerne, som viste 

sig at have meget forskellige forudsætninger for at anvende 

firmaets apparater. 

”Vi udvikler ofte nye maskiner i tæt samarbejde med en enkelt 

kunde, så den passer til lige præcis den virksomheds ønsker og 

behov. Med Omega henvender vi os til et bredere segment, hvor 

det er vigtigt, at den er nem at betjene for alle. Derfor var det 

naturligt at inddrage en række forskellige kunde-virksomheder i 

udviklingen,” siger Anders Hjarnø Jørgensen, udviklingschef hos 

Migatronic.

Bøvl med knapperne

Indstilling af maskinen er centralt for svejsning, og derfor var det 

særligt betjeningspanelet på det nye produkt, brugerne har været 

involveret i. 

”Vores motto er tænd, tryk og svejs. Men traditionelt set har det 

været lidt bøvlet for svejserne at indstille maskinerne. Bogstave-

ligt talt fik vi brugerne til at hjælpe os med at placere knapperne 

de rigtige steder,” siger Anders Hjarnø Jørgensen. 

Han betegner det som en klassisk fælde, at ingeniører designer 

maskiner til andre ingeniører, når det er brugerne – i dette 

tilfælde svejserne – der ved noget om, hvordan man nemmest 

betjener dem.

Mix & match svejsemaskine

Tryk på 
de rigtige knapper
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Fakta:

Migatronic blev stiftet i 1970 og er siden blev en af Europas førende producenter af svejsemaskiner med datterselskaber i 13 

lande og eksport til 40. Virksomheden beskæftiger omkring 450 medarbejdere, producerer over 20.000 svejsemaskiner om året 

og har en årlig omsætning på ca. 325 mio. kr.

”Hvis man eks. placerede speedometeret i nakkestøtten i en bil 

og flyttede knappen til blinklyset om på den anden side af rattet, 

vil folk blive forvirrede. De har en intuitiv forståelse af, hvor det er 

naturligt at lede efter funktionerne,” siger han. 

Noget konkret at forholde sig til

I den indledende fase af projektet søgte man dybere indsigt i, 

hvem kunderne egentlig er, og hvilke forudsætninger de har for 

at bruge en svejsemaskine. Det var ny viden for mange af de 

involverede hos Migatronic. 

”Det mest overraskende ved forløbet var den kontrast, der er 

mellem dem, jeg omgås i dagligdagen, som kan betegnes som 

en slags nørder på svejseområdet, og de folk, der bruger 

svejsemaskinerne på et mindre professionelt plan. De er måske i 

bedste fald uddannet automekaniker eller smed og har været på 

en eller to ugers kursus i svejsning. Resten har de lært ved at 

prøve sig frem,” siger Jess Bak Andersen, softwareingeniør i 

Migatronic, og en af initiativtagerne til projektet.

Han fandt også hurtigt ud af, at de færreste af svejserne er i 

stand til at fortælle noget om, hvordan en maskine skal indstilles, 

hvis de ikke kan se og røre ved det emne, der skal svejses på 

samtidig. Derfor var det nødvendigt med en prototype.

”Svejsemaskinerne var ca. 80 pct. færdigudviklede, da vi testede 

dem på brugerne. Men det er den sidste fase, der tager længst 

tid. For det er de justeringer, der gør, at man får et væsentligt 

bedre produkt,” siger han.

Fra landmand til industrisvejser

Svejsere fra ca. 10 forskellige virksomheder blev sat til at løse 

konkrete svejseopgaver. Her blev det åbenlyst, at flere havde 

svært ved at løse dem. De forstod godt spørgsmålet, men kunne 

ikke finde ud af, hvordan man gjorde det på maskinen. Det hele 

blev filmet, så ingeniørerne efterfølgende kunne analysere 

problemstillingerne. 

”For ingeniøren kan det godt give mening, at knappen sidder på 

fronten. Svejseren skal måske stå, så han kan se noget ved siden 

af maskinen samtidig. Hvis det føles unaturligt, bemærker 

brugeren det med det samme,” uddyber Jess Bak Andersen.

Resultatet blev en serie bestående af tre svejsemaskiner, som frit 

kan kombineres med tre typer betjeningspaneler. På den måde 

kan brugerne selv vælge, hvor avanceret maskinen skal være. 

Man kan altså få ni forskellige maskiner ud af det, hvilket gør den 

anvendelig for både landmanden, der lige skal svejse lidt på sin 

plov, og den professionelle industrisvejser.

Afslørende video

Idéen med bl.a. at filme brugerne kom fra Jess Bak Andersen selv, 

som gennem efteruddannelse var blevet klar over, hvor stærkt et 

værktøj det er til at opnå indsigt i, hvordan kunderne håndterer 

ens produkt. Resten af firmaet er nu helt med på ideen. 

”Normalt ville vi have spurgt, men der er forskel på, hvad man 

siger, og hvad man gør. På et overordnet niveau er vi blevet mere 

bevidste om, hvor meget det betyder at inddrage brugerne, og 

hvordan man skal gøre det,” fortæller Anders Hjarnø Jørgensen.

Efter de sidste tilpasninger lavede Jess Bak Andersen stikprøver 

hos andre kunder.

”Jeg tog ud og observerede dem og kunne tydeligt se, at 

ændringerne havde hjulpet. Den viden, jeg har indsamlet 

gennem projektet, er beskrevet i en rapport, og metoderne vil 

helt klart blive brugt fremadrettet i andre udviklingsprojekter,” 

fortæller han og tilføjer, at de på sigt overvejer at inddrage 

brugerne endnu tidligere.

Omega er blevet godt modtaget på markedet – selvom finans

krisen generelt kan mærkes. Der har været 10 medarbejdere 

involveret i udviklingen, som har taget ca. et år og kostet 

adskillige millioner.

”	Normalt ville vi have spurgt, men der er  
forskel på, hvad man siger, og hvad man gør. 
På et overordnet niveau er vi blevet mere  
bevidste om, hvor meget det betyder at ind
drage brugerne, og hvordan man gør det. ”  
Anders Hjarnø Jørgensen, udviklingschef, Migatronic,  
om videoobservationer.

”	Det mest overraskende ved forløbet var den 
kontrast, der er mellem dem, jeg omgås i 
dagligdagen, og de folk, der bruger svejse
maskinerne.. ”  
Jess Bak Andersen, softwareingeniør, Migatronic.
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Seniorer vil have funktionelle og æsteti-
ske møbler. Det er en af erkendelserne fra 
et tværfagligt projekt, der skal resultere i 
en ny hvilestol. Da den bliver udviklet ud 
fra brugernes behov, får møbelproducen-
ten et produkt, som med stor sikkerhed kan 
afsættes.
 

For to år siden fik Karen Henningsen, 55 år, konstateret 

begyndende knogleskørhed. Hun får smertestillende medicin, 

men besværes ellers ikke væsentligt af sin sygdom i dagligdagen, 

hvor hun har egen psykologpraksis. I perioder får hun dog ondt, 

når hun sidder for længe. 

Er hun i hjemmet i Gentofte, når smerterne melder sig, sidder hun 

typisk i sin hvilestol. Det er en øreklapstol af Børge Mogensen. For 

Karen kan godt lide at omgive sig med smukke klassikere. Stolen 

kan desværre ikke indstilles, så i stedet bruger hun ofte ekstra 

puder. 

Hun har overvejet at købe en stol med indstillingsmuligheder, 

men synes ikke, at de hvilestole, der findes på markedet, passer 

ind i stilen i hendes hjem. Hvis hun fandt en, der var æstetisk 

acceptabel, vil hun være villig til at betale 10-15.000 kr. 

Karen Henningsen er en fiktiv person, som partnerne i det 

tværfaglige projekt, I-SIT, bruger i udviklingen af en ny funktionel 

og æstetisk hvilestol. Ved at inddrage de ældre i hele processen 

bliver den skræddersyet efter deres behov og krav.

Rammer målgruppen

For møbelfabrikanten Magnus Olesen A/S, som skal producere og 

sælge stolen, er det tværfaglige samarbejde en lærerig proces, 

som har åbnet øjnene for nye muligheder. 

”Man er næsten sikker på at kunne afsætte produktet, uden at 

man først skal gøre markedet interesseret,” siger Mette Faarup 

Jørgensen, salgschef i Magnus Olesen, der har 50 medarbejdere 

og omsætter for ca. 50 mio. kr. om året.

”Diskussionerne på tværs af brancher og fag gør det rigtig 

spændende at være med. Der er så mange ressourcer og 

Hvilemøbler

Otiumstolen 
går på pension
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Fakta:

I projektet I-SIT deltager kommunikationsbureauet Bexcom, tekstilvirksomheden Gabriel A/S, designbureauet DESIGN CONCERN 

A/S, Møbelfabrikanten Magnus Olesen A/S, Videnscenter for intelligente tekstiler samt Udviklingscenter for møbler & træ. 

Projektet startede i august 2007 og har fået 3,7 mio. kr. i støtte fra Erhvervs- og Byggestyrelsens program for brugerdreven 

innovation. 

erfaringer at trække på. Lige pludselig taler møbelproducenten 

sammen med tekstilproducenten. Det kan der kun komme noget 

godt ud af,” siger hun.

Den store viden om målgruppen er yderst værdifuld, når de skal 

ud og markedsføre hvilestolen. Netop det, at man kan få 

markedsføringsaspektet med ind så tidligt i projektet, er en af de 

mest betydningsfulde indsigter, Mette Faarup Jørgensen har fået 

ved at arbejde med brugerdreven innovation. 

”Vi ved, hvem vi skal henvende os til, og at vi skal bruge en lidt 

anden salgsstrategi. Tidligere har vi ikke solgt særlig meget via 

detailhandlen. Men med hvilestolen henvender vi os mere direkte 

til slutbrugerne. Derfor skal vi præsentere produktet på en anden 

måde over for møbelbutikkerne, og sælgerne skal klædes på til 

at vejlede slutbrugerne.”

Tegning af skelettet

Møbelfabrikanten har netop fået overdraget tegningerne af, 

hvordan stolens skelet skal se ud fra Design Concern, som er en 

af projektets øvrige partnere.

”Ud fra tegningerne laver vi en arbejdsmodel, hvor vi kan justere 

armlæn, ryglæn og højde. Den skal så testes af brugerne for at 

finde ud af, hvordan den færdige stol skal være rent ergonomisk. 

Først der går vi i gang med den endelige prototype, hvor vi også 

har den visuelle del med,” forklarer Mette Faarup Jørgensen.

Der er ikke lagt budgetter for, hvad det kommer til at koste at 

producere stolen, da det bl.a. afhænger af materialevalg. Så det 

økonomiske potentiale for møbelproducenten er endnu uvist – 

men forventningerne er høje. Går alt efter planen, er prototypen 

klar til efteråret.

De rigtige metoder

Lone Storgaard, direktør i Design Concern og projektleder for I-SIT, 

forklarer, at det først og fremmest har været vigtigt at få afklaret 

brugerbehovene, markedet og de teknologiske muligheder. 

”Der findes rigtig mange metoder for brugerdreven innovation.  

I de første faser diskuterede vi dem og vurderede, at de 

antropologiske ville være gode for vores projekt,” siger hun.

Blandt andet blev der udarbejdet to personas, hvoraf Karen er 

den ene. Det er en detaljeret beskrivelse af fiktive personer 

baseret på den viden, man har om brugerne. Personas gør det 

nemmere for deltagerne i et udviklingsprojekt at huske og forstå 

målgruppen, fordi den bliver ”levendegjort” i nogle få konkrete 

arketyper.

Der blev dog også lavet en kvantitativ spørgeskemaundersøgelse 

ved en konference arrangeret af Danske Ældreråd. Gennem de 

ca. 200 besvarelser fandt man blandt andet ud af, hvor meget en 

hvilestol må koste. Der var to store grupper, hvor den ene svarede 

mellem 5.000-10.000 kr. og den anden 10.000-15.000 kr. 

Samtidig var konferencen en god anledning til at komme i 

kontakt med målgruppen.

Otiumstolen minder om plejehjem

Undersøgelsens vigtigste konklusion var en bred enighed blandt 

de ældre om at pensionere otiumstolen.

”De typiske otiumstole minder for meget om plejehjem. 

Eksempelvis svarede en kvinde på 94 år, at det kan da godt være, 

de er gode, men de kommer aldrig ind i hendes hjem. De ældre 

vil altså sidde godt i en pæn stol, og dér er der et hul i marke-

det,” siger Lone Storgaard.

I projektet er 10-15 brugere blevet interviewet og iagttaget i 

deres hjem. Under besøgene blev der filmet og taget billeder. 

Efterfølgende har projektgruppen analyseret materialet i 

samarbejde med kommunikationsbureauet Bexcom og en 

antropolog for at finde frem til særlige mønstre og for at give 

projektpartnere mulighed for at lære af processen.

”En af de antagelser, vi fik aflivet, er, at mange bruger hvilemøb-

let til at tage en lur. Det viste sig, at de fleste faktisk går ind i 

sengen,” siger Lone Storgaard.

”	Man er næsten sikker på at kunne afsætte 
produktet, uden at man først skal gøre marke-
det interesseret. ”  
Mette Faarup Jørgensen, salgschef, Magnus Olesen.

”	Diskussionerne på tværs af brancher og  
fag gør det rigtig spændende at være med. 
Der er så mange ressourcer og erfaringer at 
trække på. ”  
Mette Faarup Jørgensen, salgschef, Magnus Olesen om 
deltagelsen i I-SIT projektet.
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