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Fra interne udviklingsplaner til aben innovation med brug af Web
2.0 teknologi.

Af Hanne Westh Nicolajsen, Ada Scupola & Flemming Sgrensen

Abstrakt: Artiklen handler om brugerinddragelse i service innovation. Der er fokus pa
idéfasen kombineret med anvendelse af kommunikationsteknologi og i seerdeleshed
webblogmediet. Behov som kreativitet, heterogenitet, engagement med mere
diskuteres. Der afrapporteres fra et eksperiment pa Roskilde Universitetsbibliotek, hvor
en webblog blev anvendt til indsamling af idéer fra bibliotekets brugere. Konklusionen
er, at webblog kan anvendes til brugerinddragelse og at der kan opnas meget
forskelligartet input, fra deciderede forslag til gnsker og opfattelser. Webblog som medie
til brugerinvolvering er nem og billig at anvende. Der kan nas bredt ud og der er ikke
krav til typen af input. Herudover skabes en gget gennemsigtighed, der giver aben
innovation nogle nye karaktertraek, sdledes forandres kommunikationen savel internt
som eksternt, hvilket giver nogle ledelsesmeessige udfordringer, der skal tages hgjde
for.

1 Introduktion

Begreber som aben innovation (Chesbrough 2003) og brugerdrevet innovation (Alam &
Perry, 2002) har de senere ar faet gget opmeerksomhed. Begreberne indikerer, at
innovation i hgj grad foregar, ikke blot som en intern proces i virksomheder og
organisationer, men i lige sa hgj grad som en interaktiv proces, hvor virksomheder
interagerer med omgivende aktgrer, herunder brugerne. Traditionelt har
innovationsforskningen fokuseret pa innovation i industrielle sektorer, traditionelle savel
som hgjteknologiske. Services har generelt vaeret mere oversete. Services udggr dog i
dag en sa veesentlig del af de skonomiske og samfundsmaessige aktiviteter, at de er
interessante, ogsa nar fokus er rettet mod innovation. | et perspektiv hvor aben og
brugerdrevet innovation er i fokus bliver services ydermere interessante, i og med at
services typisk leveres gennem interaktion mellem virksomhedens ansatte og brugerne
af servicen, eventuelt medieret (Gallouj & Weinstein, 1997, p 540). Det kan
argumenteres, at interaktionen giver specielt gode forudsaetninger for brugerdrevet
innovation af netop services. Ikke desto mindre er brugerdrevet innovation i services
endnu et forholdsvis uudforsket omrade.



Denne artikel sgger at bidrage med viden pa dette omrade ved at undersgge, hvordan
brugere kan involveres i udviklingen af services. Artiklen er baseret pa et eksperiment
gennemfgrt pa Roskilde Universitetsbibliotek (RUb). Biblioteker, herunder ikke mindst
forskningsbiblioteker star overfor veesentlige udfordringer, da deres services i hgjere og
hgjere grad bliver digitaliserede (Carr, 2009), ligesom visse services, der traditionelt er
blevet leveret af biblioteker ogsa er blevet tilgaengelige pa Internettet. Bibliotekerne star
derfor overfor at skulle innovere deres services, bl.a. sa de fortsat kan tiltraekke
brugerne til de fysiske biblioteker. Ifglge Brindley (2006) bgr dette ske i teet kontakt med
brugerne. | den forbindelse argumenterer Rutherford (2008) for at ny social software er
en mulighed for at generere feedback fra brugerne.

Det gennemfarte eksperiment, der bestod i oprettelsen af en blog, hvor RUb's brugere
kunne kommunikere deres ideer til biblioteket, udfordrer den eksisterende tilgang til
innovation pd RUb. Her ses innovation som interne udviklingsplaner, hvor ledelse,
medarbejdere samt teet samarbejde med konkurrenter er de primaere kilder til
innovation. Brugerne er saledes alene repraesenteret indirekte gennem medarbejderne.
Eksperimentet lsegger op til direkte adspgrgsel af brugerne om deres ideer til udvikling,
hvilket ses som en form for brugerinddragelse i service innovation.

Forskningsspgrgsmalet som vi adresserer er, hvorledes en webblog opfylder de
forskellige behov, som kan identificeres for involvering af brugere i idéindsamling. For at
na frem til en erkendelse herom diskuterer artiklen farst forskellige opfattelser af,
hvordan brugere med fordel kan inddrages i innovationsprocesser, specielt i forhold til
services. P& baggrund af denne teoretiske diskussion vurderes det, hvordan anvendelse
af teknologi, herunder ikke mindst brugen af blogs, kan understgtte brugerdrevet
innovation. P& denne baggrund preesenteres og analyseres eksperimentet med
implementeringen af en webblog til distribueret og virtuel idéopsamling.

2 Aben innovation

Igennem de sidste 20 ar har der veeret gget fokus pa aben innovation, hvor innovation
forstds som en aben aktivitet i forhold til de forskellige aktgrer med relation til
innovationen, d.v.s. at savel leverandarer, som aftagere og brugere bliver vigtige i
forhold til at fa flere perspektiver i spil. Chesbrough (2003) definerer aben innovation



som “... a paradigm that assumes that firms can and should use external ideas as well
as internal ideas, and internal and external paths to market, as the firms look to advance
their technology” (s. 26). Aben innovation er séledes en interaktiv proces, der inkluderer
virksomhedseksterne ideer og ressourcer, der kombineres med interne ressourcer og
ideer.

Brugerinddragelse

| disse ar er det seerligt inddragelse af brugere, der er i fokus. Ikke mindst har
inddragelse af brugerne (kunderne) i service innovation (Alam & Perry, 2002) veeret et
emne, der har faet gget opmaerksomhed. Den ggede opmaerksomhed bidrager til en
stgrre og mere detaljeret forstaelse af de mange forskellige typer af brugerinvolvering.
Dette er ogsa ngdvendigt, da brugerinvolvering og brugerdrevet innovation deekker over
mange forskellige forhold. En seerlig type af brugerdrevet innovation fokuserer pa
sakaldte Lead users, det vil sige brugere, der udvikler nye produkter eller services til
eget brug, fordi brugeren selv har specielle behov tidligere end markedet generelt (von
Hippel, 1986; Morrison et al. 2004). Det kan ogsa vaere brugere, der ser og udforsker
nye designmuligheder (Baldwin et al. 2006). Ligeledes er det blevet fremhaevet, hvordan
de mest avancerede og kreevende brugere udnytter produkter pa ekstrem vis ved at
sgge at skabe nye kombinationer af produkter, hvorved disse brugere bliver co-
innovationer i aben innovation (Chesbrough, 2003). Disse eksempler beskriver
innovation, der ikke umiddelbart er styret eller ejet af vicksomhederne. Dette geelder isaer
lead users. Her kan virksomhederne potentielt set lave forretning ud af at videreudvikle
og (masse)producere de prototyper, som brugere har udviklet til eget forbrug. Udover
disse "faerdige” innovationer argumenterer en lang raekke savel praktikere som forskere
for inddragelse af kunder og brugere i de virksomhedsstyrede innovationsprocesser,
enten hele processen, men mere typisk i enkelte dele af de innovationsprocesser, der
foregar. Nambisan (2002, 2008) beskriver eksempelvis hvorledes kunder kan patage sig
forskellige roller, der er knyttet til forskellige dele af innovationsprocessen. Nambisan
(2002) skelner mellem tre roller for kundeinddragelse 1) som kilde til innovation i
idégenereringsfasen, 2) som co-desinger i udviklingsfasen eller 3) som potentiel bruger i
implementeringsfasen. De tre roller er meget forskellige og kreever forskelligt af
virksomhederne, ikke mindst i forhold til de metoder, der kan anvendes for at inddrage
kunderne i de forskellige roller.



Brugerinddragelse i service innovation

Servicevirksomheder har umiddelbart gode forudsaetninger for at inddrage kunder i
innovation, da services typisk leveres i teet kontakt med kunden. Den integrerede
kontakt til kunder giver umiddelbart servicevirksomheder en lang reekke fordele gennem
savel den direkte som den indirekte kontakt. Den direkte kontakt handler om at fa
adgang til brugernes tanker, mens den indirekte kontakt giver mulighed for at afdeekke
brugerens adfeerd. Det er desuden vigtigt at understrege, at den individuelle tilpasning
som typisk er ngdvendig i services, ikke ses som innovation i sig selv — muligvis for
aftageren, men ikke ngdvendigvis for den leverende servicevirksomhed. Innovation
kraever, at der udvikles noget nyt som kan generaliseres i forhold til andre kunder
(Drejer, 2004). Dette behgver ikke at veere det der leveres, men kan i lige sa hgj grad
veere kompetencer og tilgange der udvikles, som det er blevet beskrevet i forbindelse
med ad hoc innovation, hvilket vil sige enkeltstdende lgsninger pa kunders problemer,
som giver et fornyet udgangspunkt i servicevirksomheden, for at levere service (Gallou;j
and Weinstein, 1996).

Alam (2001) og Alam & Perry (2002) har gennem en arraekke arbejdet med service
innovation, de argumenter som Nambisan (2002) for at kunderne kan inddrages i alle
faser i innovationsprocessen fra idégennerering til implementering og markedsfaring.
Deres konklusion er, at det bedst betaler sig at inddrage kunderne i de farste og sidste
faser (Alam & Perry, 2002). Det er de faser, der ligger taettest pa brugeren i rollen som
serviceforbruger, hvilket korresponderer med Nambisans (2002) kunder som ressource
og kunde som bruger. Disse faser kraever derfor ikke, at kunderne besidder seaerlig
ekspertise, men at kunden som forbruger kommer med indsigt om behov og gnsker eller
evaluerer en eksisterende eller potentiel service. De mellemliggende faser er derimod
mere arbejdsintensive og kraever typisk saerlige kvalifikationer. Skal kunder inddrages
her, skal de enten have et hgijt fagligt niveau, der matcher serviceudbyderens
(Nicolajsen m.fl. 2008), eller hvis dette ikke haves er en anden mulighed at uddanne
kunderne (Alam & Perry, 2002). Uddannelse af brugerne kan vaere omkostningstungt og
bliver dermed en risikabel investering, da det kan veere en udfordring at fastholde
samarbejdet med de uddannede kunder. Involvering af kunderne i udviklingsarbejdet
kreever desuden en del af medarbejderne, da det fordrer en noget anden og mere
kompleks made at arbejde pa, dels fordi der er flere involveret men ogsa fordi det
udfordrer den eksisterede praksis. Ifglge Nicolajsen m.fl. (2008) kreever det en



anderledes rollefordeling, et andet engagement og ansvar fra kundens side. Ikke mindst
kreever det nye kommunikationsformer grundet aktgrer med forskellige udgangspunkter
og forstaelser samt forskellige behov for informering . Hvis kunden ikke er drevet af en
indre motivation og ikke har en umiddelbar veerdiforggelse ud af samarbejdet, vil det
desuden kraeve seerlige incitamenter for at sikre engagement og fastholdelse
(Nambisan, 2002).

Brugerinddragelse i idégenereringsfasen

| denne artikel har vi et seerligt fokus pa idégenerering og vi zoomer derfor ind pa teori,
der handler om involvering af brugerne i idégenerering. Vores forstaelse af hvad
kundeinvolvering i idégenerering kan veere, er bred og rummer saledes bidrag af
forskellig karakter. Denne forstaelse bygger pa Alam (2006), der skriver at
kundeaktiviteterne i idégenereringsfasen gar ud pa at beskrive behov, problemer og
lzsninger. Der kan foreslas gnskede features, fordele og preeferencer. Men det kan
ogsa besta i evaluering af eksisterende services, mangler i markedet eller gnsker til nye
services. Bredden i bidrag betyder, at der kan veere et stykke vej, far der er tale om
egentlige forslag, der typisk vil kreeve en del bearbejdning. | relation til processen og
viderebearbejdelsen argumenterer Magnusson (2003) for at mgdet mellem brugere og
professionelle, dels giver de professionelle en forstaelse af brugernes behov og dels
giver brugerne en spirende forstaelse af de teknologiske muligheder, der giver kunderne
en bedre forstaelse til at komme med realiserbare idéer. Umiddelbart kan det
argumenteres af denne gensidige pavirkning skal balanceres, da en af fordelene ved at
inddrage brugerne er, at de ikke er s begreenset af de teknologiske og organisatoriske
forhold, der kan fgles som en barriere for udviklingen og som typisk ses som det, der
bremser kreativiteten hos de professionelle. De forskellige udgangspunkter og
brugernes kreativitet er netop Magnusson’s (2003) argument, nar han konkluderer, at
kunderne bgr inddrages, da kundernes forslag til service innovation indenfor
mobilteknologi er mere kreative og brugbare, om end ogsa mere kreevende at fa omsat
til noget realiserbart end de forslag, der kom fra de professionelle.

Proactiv og responsiv brugerinddragelse

Brugerinddragelse kan have forskellige formal og forskelligt fokus, i den forbindelse
giver det mening at skelne mellem det, som Narver et al (2004) kalder henholdsvis
responsiv og proaktiv markedsorientering. | den responsive tilgang er fokus pa de
behov, som kunden er sig bevidst og kan udtrykke. | den proaktive er fokus pa de



latente behov, som kunden er sig ubevidst (andre argumenterer for, at behov ikke er
latente, men at de derimod skabes, se f.eks. von Hippel (1992), hvorfor den proactive
tilgang kraever en udviklingsproces). De to forskellige tilgange er her skildret som to
afsondrede tilgange, men er knap sa adskilte i virkeligheden. Umiddelbart har den
proaktive (latente) det stgrste potentiale i form af mere omfattende innovationer. Mens
den responsive umiddelbart lsegger op til inkrementelle innovationer. | forhold til
idéfasen hjaelper det til at forsta, at der er forskel pa at inddrage brugerne i henholdsvis
idégenerering og idéafgivelse. Det farste henviser i vid udstraekning til en kreativ proces
med beskrivelse af latente behov. Idéafgivelse handler i hgjere grad om at forhgre sig
hos brugerne, om de gar rundt med nogle gode idéer eventuelt i forhold til deres
hidtidige erfaring med nogle givne service. | mellem de to yderpunkter ligger
eksempelvis at brugerne kan se hvordan services fra et felt giver muligheder i et andet.
Et vigtigt behov er, at de idéer der afgives har veerdi og vil blive efterspurgt, hvilket er en
af grundene til at Kristensson et al (2008) argumenterer for en slags situeret kreativitet,
d.v.s. udvikling af noget der ikke er, men kunne veere anvendeligt i en given situation for
en bruger.

Tabel 1. Responsiv og proaktiv tilgang til brugerinvolvering i idegenereringsfasen (egen

tilvirkning)
Tilgang Responsiv Proaktiv
Undersggelsesfelt Det der er Det der kunne blive

Eksisterende adfeerd Ukendte gnsker og behov

Innovationspotentiale Inkrementel Inkrementel og radikal
Metoder Brugeradfeerd og evaluering Kreative og skabende tilgange
Redskaber Lodfiler, surveys og observation Interaktion og fantasi
Proces Idéafgivelse Idéskabelse

Savel Narver et al (2004) som Alam (2006) skriver, at den direkte interaktion mellem
kunde og ansat giver en anledning til at fiske idéer og fa en forstaelse for kundernes
behov. En anden anledning til ide-indsamling er at observere kundeadfserden for
derigennem at fa adgang til de udfordringer og lgsninger som brugerne mgder (Narver,
2004 p. 336). Ligeledes argumenteres for at brug af videooptagelser giver et meget
bedre udgangspunkt for at forsta kundeadfeerd end anvendelsen af fokusgrupper,
interviews eller besgg. Dette star dog ikke uimodsagt, idet Alam (2006) argumenterer for
at virksomhedsbesgg er en vigtig metode til at leere mere om kunden og forsta kundens
behov. Igen vil det afheenge af om det er det eksisterende der skal undersgges



(responsiv) eller om det er mere udviklingsrettet (proaktivt), hvor observation og logging
som metoder har mindre at tilbyde. Narver et al. skriver afslutningsvist, at der ogsa kan
leeres en del om kundernes adfeerd og behov gennem monitorering af diverse
kundedata sa som kundeklager, produktreturneringer, reklamationer etc. Alam (2006)
argumenterer derimod for, at den allerbedste made at integrere kundevirksomheder og
fa noget ud af kunderne er gennem integration i udviklingsteam. Alam (2006) beskriver i
den forbindelse, hvorledes kunder med indsigt i deres eget domaene kan pege pa nogle
abenbare muligheder for udvikling af nye services. Desuden arbejder savel services
som produktvirksomheder med at skabe nye former for mgder med kunderne, f.eks. i
form af innovationslaboratorier, virtuelle communities og andre alternative
idéopsamlingsmetoder (ICE, 2009).

Behov i forbindelse med brugerinddragelse

| Kristenssons et al (2008) arbejde om ngglestrategier for kundeinvolvering er fokus i
retning af den proaktive involvering; de arbejder med hvad vi kalder situeret kreativitet.
Dette har betydning for de strategier, de saetter op og som her gennemgas (vi
argumenterer for, at det er leeresaetninger). Den fgrste strategi er, at viden skal
genereres i brugssituationen. Den naeste nggle-strategi er, at afdsekke den enkelte
kunde i dennes forskellige roller, da der til disse forskellige roller er forskellige behov
tilknyttet og dermed forskellige services, der er af betydning. Den tredje strategi er at
give brugerne de rigtige analytiske redskaber til at bidrage med input, i dette tilfeelde er
det mobiltelefonen, som fungerer som en slags faciliterende teknologi og prototype, nar
de inddrager brugerne i udvikling af nye tjenester til mobiltelefonen. Den fjerde
ngglestrategi er at finde brugere, der har en indre motivation for at bidrage, hvilket typisk
vil sige, at brugerne reelt har en interesse i at f udviklet nye services, som kan gavne
dem. Den femte ngglestrategi er ikke at gennemfgre brainstorming sessioner, hvor
brugerne er taget ud af deres daglige kontekst. Umiddelbart kan der argumenteres for,
at denne strategi er en konkretisering af lsereseetningen i strategi 1
(situationsafhaengighed). Den sjette strategi er, at begraenset ekspertise ikke er en
barriere for at komme med kreative idéer, da brugerne far givet den ngdvendige ramme
til at bidrage. Den syvende ngglestrategi er at inddrage sa forskellige brugere som
muligt og fa repraesenteret sa forskellige behov som muligt. Alam (2006) argumenterer
yderligere for, at det er vigtigt med et godt kendskab til kunderne oqg tillid, da det ses
som afgarende for god involvering. Dette argument kan sta i modstrid til gnsket om



heterogenitet og altsa gnsket om sa mange og sa forskellige perspektiver repraesenteret
som muligt. Balancen mellem tillid og heterogenitet identificeres som en udfordring i
Alams studie, en udfordring for at undga overtilpasning til enkelte kunder, der ikke
repraesenterer bredden i markedet.

| tabellen nedenfor har vi opsummeret de behov, der fremhaeves som afggrende for god
brugerinvolvering i service innovation. Indenfor de forskellige elementer er medtaget de
forskellige og til tider modstridende udfordringer, som ma overvejes i design af
brugerinvolvering.

Tabel 2. Vigtige behov i brugerinvolvering i service innovation
Behov Udfordring for brugerinvolvering

Heterogenitet Forskellige typer af brugere
Brugere i forskellige roller/situationer
Undga overtilpasning til begreenset kundegrundlag
Engagement Indre motivation - interesse, egen gavn
Tillid At &bne op
Specielt vigtigt for engagement hvis risikoelement er staerkt
Situationsrelation  For Igse idéer hvis ikke knyttet til en oplevet situation
Ekspertise Noget indsigt for bedre input
For meget indsigt kan bremse kreativiteten
Ngdvendigt hvis samarbejdspartner i udviklingsdelen. Mindre ekspertise
ngdvendig hvis brugere gives mulighed for at mgdes pa "hjemmebane”
(mindre abstrakt)
Medier - teknologier Sa brugerne selv kan sta for afgivelse af ideer i konkrete situationer

Tabellen og dens indhold skal anvendes, nar vi senere evaluerer webbloggen som
medie til ideindsamling samt nar vi vurderer vores eksperiment. Forinden ses der
neermere pa nogle af de eksisterende muligheder for teknologianvendelse til
brugerinvolvering i service innovation.

Brug af teknologi til brugerinddragelse

Der findes en hel del studier omkring teknologier, der kan understgtte brugerinddragelse
i innovation. En del af denne litteratur drejer sig om, hvorledes brugerne kan fa adgang
til sdkaldte customization toolkits, hvorved de kan tilpasse eksempelvis design til deres
egen smag. Franke og Piller (2004) beskriver eksempelvis brugertilpasset design af ure
via et simpelt toolkit. Toolkitet er en innovation for virksomheden, mens
kundetilpasningen ikke er innovation set fra virksomhedens side, med mindre det skaber



forandringer i den generelle service, der tilbydes. Alligevel kan det bidrage til innovation,
da indsigt i de valg, brugerne tager, kan hjeelpe virksomhederne til at afdeekke
stramninger og gnsker, der kan benyttes til at skabe unikke services/produkter til deres
kunder. Monitorering af aktiviteten kan altsa bidrage med nye idéer eller endog brug af
en kundes design. Dette er eksempelvis beskrevet i Ogawa og Piller (2006), hvor en
virksomhed laver designkonkurrencer om t-shirts. Vinderne far deres design i
produktion, med navn i foruden et kontant belgb. Udover customization tools, findes der
en del litteratur omkring brug af kunde-communities, hvor en gruppe hjeelper til med at
udvikle et konkret produkt, kendte eksempler er Lego Mindstorm og online spil
(Frederiksen og Molin, 2003). Nogle virksomheder opretter kundecommunities, med
henblik pa at skabe mulighed for vidensudveksling mellem kunderne som en
serviceudvidelse, som det er set med eksempelvis Netdoktors babyclub. Et lignende
faeenomen beskriver Franke, Heinz & Schreier (2008) i deres case om brugerdesign af
ski, hvor en formaliseret udveksling af brugerdesign, feedbacksystemer og evaluering
giver brugerne mulighed for at vidensudveksle. Interaktionen mellem brugerne kan veere
en vigtig kilde til viden for virksomhederne, da det peger pa udfordringer, utilfredshed og
behov, der er relevant for udvikling af indholdet af servicen eller maden servicen
udformes og leveres til kunderne.

| denne artikel er vi interesseret i forskellige former for direkte idéindsamling, det vil sige,
hvor brugerne direkte opfordres til at komme med input, der kan bruges til at sendre eller
udvikle nye services og herom findes langt mindre litteratur. Det er ikke ukendt at bruge
en bred kommunikationsteknologi til idéindsamling, hvilket er preecist hvad Kristensson
et al (2008) gar i deres projekt, hvor mobiltelefonen (foruden at fungere som prototype)
bruges til Igbende at tage billeder, skrive om eller indtale idéer, men her er det for en
udvalgt og begraenset gruppe. Vi er interesseret i det som en tilbagevendende eller
lobende inddragelse af hele brugergruppen. Et kendt eksempel er en (elektronisk) ris og
ros kasse, hvor kunderne lgbende kan komme med input (se evt. Scupola & Nicolajsen,
2008).

Blog som metode til at inddrive idéer fra brugerne

Internettet har skabt mange nye muligheder for at virksomheder kan skabe savel
indirekte som direkte interaktion med deres brugere, hvilket ikke mindst fremgar af nogle
af eksemplerne ovenover. Webbloggen er ikke normalt kendt som en teknologi til



indsamling og diskussion af idéer, hvilket muligvis heenger sammen med at den startede
ud som et medie, hvor identificerede personer eller virksomheder Igbende lsegger
materiale ud i kronologisk orden om bestemte emner, deres liv eller produkter (Newson,
Houghton et al, 2009). Mulighederne for at komme med kommentarer har skabt et skift i
retning af mere interaktion (Bar-llan, 2007 i Aharony, 2009) og som mange andre typer
af teknologier, er der ogsa sket en udvikling i anvendelsen af webblog i takt med at flere
anvender og eksperimenterer med teknologien, ligesom den kombineres med andre
medier og dermed far en anden vaerdi. Anvendelsen er blevet mindre snaever, ikke
mindst pa grund af flere funktionaliteter, men ogsa fordi der i dag er nem adgang til
gratis platforme (Ibid.) foruden en gget anerkendelse og anvendelse af brugerskabt
indhold fra ikke officielle kilder. | dag ses saledes udvidede anvendelsesmuligheder hvor
eksempelvis interaktive kommentarer omkring bestemte emner er identificeret som en
anvendelsesform (Eszter, 2003 i Aharony, 2009). Dette er den beskrivelse, der bedst
betegner den anvendelsesform af bloggen, som har vores interesse frem for
eksempelvis dagbogsmetaforen.

Tabel 3. Bloggens evne som platform til brugerinvolvering i service innovation i forhold til
udvalgte emner (egen tilvirkning)

Behov Bloggens evne
Omkostninger Prisbillig
Risici Markedsfgring af bloggen — na ud
Userigse input grundet anonymitet
Heterogenitet Kan potentielt na alle — ingen begraensninger pa antal af brugere

Kan na uidentificerede og anonyme brugere
Flere input om tabuiserede temaer, hvis koblet med anonymitet Flere
kritiske indleeg pga falt afstand som mediet giver
Situationsafheengighed Hgj hvis e-services der undersgges
Hgj hvis adgang til computer og netveerk i situationen
Kreativitet Gensidig inspiration mellem brugerne
Interaktion mellem brugerne og afsenderorganisation
Begraenset dialog da asykron og begreenset feedbackmekanisme
Darlig stemning — hvis hard tone
Engagement og tillid Aben invitation
Gennemsigtighed
Feedback
Indflydelse (hdbet om)  Dokumentation af ideer

| forhold til idéindsamling giver webbloggen i farste omgang en mulighed for at skabe en
ny kontakt med brugerne og mellem brugerne. Brug af webblog til et specifikt formal



giver mulighed for at fokusere pa brugerne som idéafgivere, uden at det er noget, der
sker indirekte eller i tillaeg til den umiddelbare servicering. Her findes ogsa andre
veerktgjer eksempelvis brugerpaneler eller fokusgrupper, men i sammenligning hermed
er webbloggen prisbillig. Ikke mindst fordi en virksomhed ikke ngdvendigvis har
identificeret sine brugere og fordi det for mange teknikker geelder, at omfanget af
anvendte ressourcer stiger med antallet af involverede brugere, med betydning for hvor
mange, der kan handteres og dermed medvirke.

| forhold til situationsafhaengighed, kan der veere langt til anvendelsessituationen, hvis
adgangen til webbloggen ikke kan ske samme sted og samme tid, som forskellige
services kunne gnskes eller opleves, dette geelder ikke, hvis den samme computer
bruges til e-services.

Bloggen tilbyder desuden en hgj gennemsigtighed og dokumentation. Gennemsigtighed
i forhold til en offentlig tilkendegivelse af afgivne input. Dette betyder blandt andet at
brugerne dels kan lade sig inspirere af andre brugeres input, desuden er der mulighed
for at kommentere pa andre brugeres input, hvorved de potentielt kan kvalificeres
yderligere, hvilket kan argumenteres at bidrage til en kreativ proces. Kreativitet knyttes
blandt andet til interaktion mellem forskellige mennesker grundet gensidig inspiration,
som det ses udnyttet i brainstormingsessioner (Rawlinson,1986).

Selvom bloggen laegger op til interaktion mellem brugerne og eventuelt mellem brugerne
og virksomhedsrepraesentanter ses den mulige interaktionen som begreenset.
Begraenset i relation til hvad, der kan forega, nar man star overfor hinanden, hvor man
kan replicere og spgrge ind til tingene, hvilket bloggen i mindre grad lsegger op til.
Feedback-mekanismen er der, men den kan karakteriseres som begreenset, da den er
asynkron og delvis upersonlig, hvis anonym eller intet kendskab, hvilket nedseetter
fortolkning og forstaelse og gar interaktionen "fattigere” ifalge Ngwenyama og Lee
(1997). Derimod leegger bloggen op til, at man har god tid til at formulere sine tanker og
input, far de afgives.

Af andre fordele og ulemper omkring bidrag mellem almindelig brugerkontakt og brug af
blog, er eventuelle gnsker om anonymitet. Dette kan i hgjere grad opfyldes gennem
bloggen. Dette kan give flere input, isaer hvis tabuiserede omrader er aktuelle (Ehrlich,



1987; Tyler, 2002). Omvendt kan anonymiteten give udfordringer i forhold til at fortolke
input, ligeledes kan det give irrelevante input og en lidt hardere tone, kendt som flaming
(Markus, 1994; Alonzo & Aiken, 2004).

Gennemsigtigheden betyder desuden at det bliver sveerere at fortie input end hvis det
afgives munditligt eller afsendes pa e-mail, hvor der typisk kun er fa, der har kendskab til
budskabet. Den skriftlige afgivelse af input et faelles sted pa tvaers af alle brugere
betyder desuden, at der bliver en anden fastholdelse en slags arkiv, hvor alle input er
samlet. Dette gor det umiddelbart nemmere at konsultere og fastholde bidragene, uden
at der skal gares ekstra arbejde, end hvis de er afgivet mundtligt eller afsendt i
enkeltstdende mails. Desuden er det ikke bare en lille gruppe i virksomheden, der har
adgang men umiddelbart alle.

Umiddelbart besidder Webblogs saledes nogle interessante potentialer for at inddrage
brugerne i serviceorganisationers innovationsprocesser. Isger synes heterogeniteten at
blive stattet i videre omfang end mange andre veerktgjer, hvilket kan give en bredere
forstaelse end ellers. Det upersonlige element og den begraensede feedback syntes
umiddelbart at kunne haemme kreativiteten. Derimod giver gennemsigtigheden og et vist
omfang af interaktion kombineret med antallet af brugere der kan handteres nogle
spaendende muligheder, som andre teknologier ikke har. | forhold til
situationsafheengighed afhaenger det af det givne serviceomrade og setup, hvilket
saledes er noget der i et vist omfang kan indtaenkes. | det fglgende beskrives og
analyseres et eksperiment med brugen af en webblog som redskab for at fremme
brugerinvolvering i innovation, men fagrst vil metoden blive preesenteret.

3 Metode

Metodisk kan denne artikels undersggelse deles i to. Farste del udggres af et case-
studie af RUb som er afrapporteret i Scupola & Nicolajsen (2009). | forleengelse af
casestudiet blev eksperimentet med bloggen gennemfart. Dette eksperiment blev udfart
som et sakaldt felt-eksperiment, det vil sige en form for eksperiment, der gennemfgres i
en naturlig kontekst fremfor i et laboratorie. En del kontrol over eksperimentet
tilsideseettes, men fordelen ved sadanne felt-eksperimenter er, at “Natural settings
ensure that the results will tell us something useful about the real world, not just some
contrived laboratory setting” (Green & Gerber, 2003, 94). Felt-eksperimentet er i familie



med andre praksisorienterede metoder som for eksempel aktionsforskning, 'Action
Learning’, 'Reflexive Practice' etc. (Baskerville & Wood-Harper, 1996).

Baseret pa de indledende resultater i casestudiet blev eksperimentet designet, med
henblik pa at undersgge med hvilke resultater brugen af en webblog kan facilitere aben
og brugerinvolverende innovation pa biblioteket. Eksperimentets design blev baseret pa
forskernes forslag men i naert samarbejde med RUb's ledelse. En web-blog blev oprettet
pa bibliotekets hjemmeside til opsamling af ideer fra brugerne. | den forbindelse
nedsatte RUb en arbejdsgruppe pa 4 medarbejdere fra forskellige dele af
organisationen bade med hensyn til faglige kompetencer (IT, Web og vejledning) samt
med medarbejdere med og uden ledelsesansvar. Denne gruppe har vi lgbende haft
kontakt med og udformningen af webbloggen er sket i teet samarbejde. Desuden har vi
undervejs evalueret anvendelsen og taget beslutninger om forleengelse af
eksperimentets lgbetid samt besvarelse af blogindleeg, nar det var oplagt. Efterfglgende
har vi faet udleveret statistisk materiale omkring trafikken pa webbloggen. Vi har
desuden afholdt 2 opfalgningsmader blandt andet med drgftelse af resultaterne pa
bloggen. Vi mangler endnu (november 2009) at fa en tilbagemelding fra ledelsen om,
hvorledes de forskellige idéer vurderes og hvorvidt der bliver taget handling og i sa fald
pa hvilke af de afgivne idéer.

Eksperimentets succeskriterie var at webblogen (eksperimentets uafhaengige variabel)
kunne fungere som et medie til idéopsamling, og at disse idéer kan integreres i
organisationen med innovation til fglge (eksperimentets afhaengige variabel). | denne
artikel undersgger vi primeaert den farste del - om webbloggen kan fungere som medie til
idéopsamling.

Casestudiet

Roskilde Universitetsbibliotek (RUb) er et akademisk bibliotek som ligger pa Roskilde
Universitets campus. Bibliotekets primaere malgruppe er de studerende og det
videnskabelige personale pa Roskilde Universitet, men RUb servicerer ogsa
virksomheder og hele den danske befolkning, sidstnaevnte gennem det feelles
samarbejde DEFF om udlan gennem kommunebibliotekerne.



Pa Roskilde Universitet er der ca. 9000 studerende og 900 medarbejdere som bliver
serviceret af RUbs 40 ansatte. 20 ansatte er bibliotekarer, og de gvrige ansatte er IT
medarbejdere, sekreteerer mm. RUD tilbyder en lang reekke af ydelser — nogle er fysiske
andre er digitale. De fysiske services er tilggengelige i bibliotekets egen bygning.
Bibliotekets 7600 kvm indeholder dels en stor kollektion af bgger, tidsskrifter og andet
materiale. Et mindre omrade laegger op til afslapning med sofaer og aviser. En anden
del af det abne omrade byder pa sma adskilte borde til individuelle arbejdspladser og
der er en indre afskeermet laesesal. | den ene ende af bygningen er der grupperum, til
undervisningsseancer samt brug af multimedia. Biblioteket tilbyder undervisning i
litteratursggning og brug af databaser. Herudover er der individuel vejledningsservice,
samt gruppevejledning (en bibliotekar der hjeelper gruppen gennem hele
projektforlgbet), foruden vejledning via telefon eller chat. Derudover tilbydes e-services,
som sggefaciliteter med adgang til databaser og elektronisk materiale. Disse services er
tilgeengelige pa biblioteket sdvel som udefra. Biblioteket tiloyder saledes en bred vifte af
forskelligartede services — der kan stgtte de studerende og de universitetsansatte.

Bruger involvering pa RUB

Sociale medier er ikke normalt teknologier som RUb bruger til at komme i kontakt med
kunderne. Alligevel 1& eksperimentet med en webblogg som en oplagt mulighed, da
dette er en teknologi, der for nyligt er implementeret som led i et internt
forandringsprojekt. En webblog til mgdet med brugerne er dog en helt anderledes made
at mgde brugerne pa, end det man plejer pa RUb. RUb har i forvejen meget kontakt
med brugerne gennem undervisning, vejledning og andre former for servicering.
Bloggen er saledes ikke gennemfart, fordi der ikke er kontakt med brugerne, men den
ses som et bud pa at arbejde mere systematisk med direkte brugerinddragelse. | dag
sker brugerinddragelsen fortrinsvis ad hoc, og indirekte nar den daglige interaktion
bruges til at forsta brugernes behov. Den direkte kontakt bruges sporadisk til at fiske
idéer eller fa tilbagemeldinger pa undervisning eller test af pilotafpravning af systemer.
Forstaelsen og input bruges primeert til at skabe forbedringer i den enkelte
medarbejders egen arbejdsudfarelse. Her er sdledes et potentiale for innovation i
organisationen, men det falder tilbage pad manglende processer til at handtere idéer
organisatorisk. Brugerne involveres desuden i nogle tilfredshedsundersggelser, der er
forholdsvis kvantitative undersggelser, hvor brugerne har begraenset mulighed for at
uddybe deres mening eller komme i dialog. Webblog er séledes taenkt som et redskab til



at invitere brugerne til at komme med direkte kommentarer i det offentlige rum, med
mulighed for interaktion med bibliotekets personale og andre brugere.

RUbminds.dk

Markedsfaringen af bloggen er veesentlig, da det har indflydelse pa hvilke brugere, der
umiddelbart 'inviteres'. RUb satte en annonce i det interne blad pa RUC, desuden blev
der lagt et direkte link pA RUbs hjemmeside. Der blev ogsa sat 70 plakater op rundt pa
campus og bibliotekets bogmaerker blev i perioden lavet som reklame for bloggen. Dette
betgd at brugerne nemt havde adgang til link til bloggen. De fleste gik ind via
bibliotekets hjemmeside, hvor der bare skulle trykkes pa linket.
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Figur 1. Skeermdump af RUb minds

RUbminds blev sat op med en indledningstekst om formalet med RUbminds, efterfulgt af
de fire temaspargsmal (se tabel 4), der alle blev uddybet i en efterfglgende tekst. For at
motivere indleeg blev der udlovet to gavekort pa 500kr til lodtreekning blandt dem der
bidrog med indleeg. | Igbet af perioden fra 1. april til 24. juni 2009, var der 1011 besgg
pa bloggen som i gennemsnit sa pa 2,54 sider. Det gennemsnitlige tidsforbrug var pa
1,35 minutter. En stor del af de besggende var gengangere, mens 23,84 % var
engangsbrugere.*

Der er benyttet 13 forskellig veje ind til bloggen. Den overvejende andel af besggende,
846 svarende til 84% af alle besgg, er gaet ind via rub.ruc.dk hvor bloggen var

1 Tallene er inklusiv trafik i forbindelse med overvagning fra de ansatte og forskningsgruppen



annonceret. 113 svarende til 11 % gik ind via det direkte link. Pa tredjepladsen var
google sggning med 32 besgg. Starstedelen af besggende (554) kiggede kun pa en
side, mens 457 besggende kiggede pa mere end en side.

Tabel 4. dybden af besgg pd RUbminds
Dybden af besgg | procent

1 site 54,80%
2 sites 16,62%
3 sites 8,9%

4 sites 5,34%
5 sites 2,57%

Mere end 5 sites 12,77%

Tallene viser, at de fleste bare lige har orienteret sig og ganske fa har givet sig tid til at
bidrage. Nedenfor er aktiviteten pa bloggen vist | forhold til de forskellige
emnespgrgsmal.

Tabel 5. Tal om RUbminds aktivitet

Emnespgrgsmal Hits Antal indlaeg Antal brugere Antal ideer**
Opfylder vi dine gnsker? 807 7 indleeg 5-7 brugere * 11

2 RUDb svar 2 RUDb ansatte
Hvis du skulle indrette RUb ... 632 5 indleeg 3-4 brugere * 8

1 RUb svar 1 RUb ansat
Er RUb dit foretrukne bibliotek? 498 2 indlaeg 1-2* 3
Fremtidens RUb — giv DIT bud! 587 3 indlaeg 2 3

1 RUb svar 1 RUb ansat
| alt 2572  15indleeg 9-14 25

4 RUb svar 3 RUb ansatte

*Grundet anonyme input kan det ikke opggres fuldt ud
**antallet af idéer er stgrre end antallet af kommentarer, hvis nogle kommentarer indeholder
flere idéer

Tallene for aktiviteten pa RUbminds viser en faldende aktivitet i forhold til
spgrgsmalenes raekkefglge. Der er ogsa overlap mellem indholdet af indlaeggene
mellem de forskellige temaspgrgsmal. Minimum 9 brugere og op til 14 forskellige
brugere ud af RUCs inviterede population pa knap 10.000 har bidraget med input til
spgrgsmalene. Som det ogsa ses af tabellen er der typisk flere idéer end antallet af
kommentarer, dette haenger sammen med at nogle af indleeggene indeholder flere input.
Der var dog ogsa et enkelt indlaeg, som ikke kom med noget input.



Umiddelbart ses der kun sporadisk sammenhaeng mellem de forskellige indleeg.

Séledes giver nogle en anden ret i at alt er godt. | andre tilfaelde bygger en bruger videre

pa sine egne ideer gennem afgivelse af flere indleeg. Men der opstod ikke umiddelbart

videreudvikling eller diskussion omkring nogle af de ideer, der var afgivet ej heller i

forhold til de svar som personalet fra RUb gav. Svarerne var teenkt som en made at

vise, at input blev taget alvorligt, men der kan ikke identificeres en pavirkning i
aktiviteten.

Tabel 6. Brugernes input pA RUbminds

Opfylder vi dine gnsker?

Bedre promovering af projektvejledning

Kendskab til Ph.d. studerendes status som ansatte
Ggre det mere attraktivt for studerende at laese pa RUb
Semesterhylder

Korte endnote kurser

Samme kopikort til RUC og RUb

Hjemlan af tidsskrifter

e-service — fa at vide om bog/artikel er i databasen uden at ga ind
flere elektroniske ressourcer i fulltext

leesesal med computeradgang

grupperum til projektarbejde

Hvis du skulle indrette RUb ...

Hyggeligt og starre lounge omrade

Blgder laederstole ved sgen erstattes med gruppemgde borde

Flere arbejdspladser

Udendgrs leesesal med mindre studiepladser, internet opkobling og stramstik, skygge
og lee

Stagjniveauet i leesesalen

Sggesystemet pa rub.ruc.dk primitivt

Anvendes browserens tilbageknap bliver man logget ud

Borde, stole og god belysning i omrade med bgger og tidsskrifter

Er RUD dit foretrukne bibliotek?

Bruger KUB-nord flere materialer fra bioinformatiske tidsskrifter
Bedre link mellem RUb og Google Scholar

Adgang til flere elektroniske ressourcer i fuldtekst

Fremdtidens RUb — giv DIT bud!

Vision 1: Fysisk tilgeengeligt 7*24, aviser, cd’ere, romaner, chillout zone med musik,
kaffe og brunch med udsigt over sg, musik- og teaterarrangementer for bgrn,
opleesning og foredrag, lokaleforeninger har adgang til mellemzone — begraenset
omrade uden personale ...

Vision 1 tilleeg: kulturudstilling i mellemzone, lyst til at kigge forbi

Kaffemaskine med rigtig kaffe




De forskellige kommentarer pa webbloggen er meget forskellige, nogle er idéer og
forslag om fundamentalt nye services (f.eks. mellemzone), en ny men kendt slags
service (endnote kursus), udvidede services (f.eks. adgang til computer i laesesal) eller
forbedrede services (f.eks. bedre link mellem RUb og Scholar). Endnu andre indlaeg er
kritik af det eksisterende, uden at papege en lgsning (f.eks. gare det attraktivt at leese
pa RUb). Men som Alam (2006) skriver sa kan input have mange forskellige former.

Umiddelbart kan det veere sveert at gennemskue veerdien af de forskellige input.
Folgende eksempel viser dette ganske fint. | forbindelse med evalueringsmgde og
afslutning af eksperimentet. Udtalte den vejledningsansvarlige, at et af indlaeggene var
meget veerdifuldt for ham. | indleegget gar en studerende opmaerksom pa at hun er
yderst tilfreds med den nye service projektvejledning, hun var bare ked af at hun ikke
havde faet kendskab til den tidligere. Den vejledningsansvarlige stod i fgrste omgang
undrende overfor denne udtalelse, da denne service er en af de services, RUb har gjort
ekstra meget ud af at annoncere. Indsigten var saledes at nogle studerende ikke nas
med de annonceringsredskaber, der anvendes.

Et andet indlaeg papeger, at der er mere larm i laesesalen end hvis nogen raber i
indgangspartiet. Dette problem har tidligere veeret oppe ifglge publikumschefen, men
var gaet i glemmebogen.

4 Diskussion og konklusion

Der er ingen tvivl om at webbloggen kan fungere som en platform til indsamling af input
til innovationer og i seerdeleshed til inkrementelle forbedringer. Starstedelen af de input,
der er kommet, er responsive (Narver et al. 2004) i deres karakter, det er iseer
forbedringer eller kritik af det eksisterende gennem brugserfaringer. Nogle gange som
en lgsning, andre gange som forhold, der kreever en lgsning. Der kom dog ogsa et par
vildere idéer, der umiddelbart er mere proaktive (Ibid) af karakter og vil kreeve en del
planlaegning og ressourcer for at blive gennemfgrt foruden en gentaenkning af
bibliotekets primaere rolle.

Konklusionen er derfor at webbloggen kan bruges til brugerinvolvering i
idégeneringsfasen, det er meget forskelligartet input der kommer — fundamentalt nye,
nye, forandrede og forbedrede, samt papegning af services der ikke fungerer



hensigstmaessigt, ganske som Alam (2006) har argumenteret. De umiddelbare
reaktioner fra RUb ansatte viser at bloggen dels bidrager til en udvidet forstaelse af
brugernes opfattelse, hvilket giver de ansatte en forstaelse (Magnusson, 2003) men
endog en revideret forstaelse, der kan medvirke til, at de fremover kan traeffe bedre
beslutninger.

Udover selve resultatet og indholdet af bloggen bidrager eksperimentet med en
forstaelse af bloggen og dens evne som veerktgij til brugerinddragelse i idéfasen. Et
neermere kig pa selve webbloggen og omfanget af trafik giver umiddelbart en indikation
af at de fleste besggende bare lige har kigget kort. Dybden af besggene (antallet af
besggte sider per besgq) er forholdsvis lav, ligesom det gennemsnitlige tidsforbrug. Det
giver tid til at orientere sig kort og overfladisk (isaer nar kun en side besgges), men ikke
tid nok til at skrive. Antallet af indlaeg og antallet af brugere, der har bidraget ligger ogsa
forholdsvist lavt ikke mindst set i forhold til den population, der er inviteret (10.000). Det
lave engagement tyder pa en generel lav indre motivation, hvilket yderligere
understreges af de udlovede gavekort.

Til gengeeld synes situationsafhaengigheden ikke at veere et problem. Dette haenger
givetvis sammen med at det er eksisterende brugere med relevant brugererfaring, der
giver en god basis for at give input. Her er sdledes en konklusion i forhold til Kristensson
et al's (2008) studie, at situationsafhaengigheden er mindre vaesentlig nar brugerne har
erfaring og derfor far primaert reponsive (Narver et al, 2004) input, frem for proaktive.
Den samme begrundelse geelder i forhold til ekspertise, om end at begrundelsen her er,
at de er eksperter pa deres egen brug.

| forhold til heterogenitet er det sveert umiddelbart at konkludere pa materialet, da vi ikke
far oplysninger pa bidragsyderne udover eventuelt navn. Det ville kunne aendres, hvis
det er pakreevet at brugerne udfylder en profil for at bidrage, men det vil pa den anden
side kunne nedsaette brugernes gnske om bidrage i forhold til tid, sdvel som privacy
(Rosenblum, 2007). De mange forskelligartede input og idéer vidner dog om en
forholdsvis bred brugerskare, der tlsammen bruger de fleste af bibliotekets services.

Med hensyn til interaktivitet mellem brugerne fremstar de forskellige input primaert som
lzsrevne og selvsteendige idéer, det er altsa ikke sadan, at brugerne kommenterer



videre pa hinandens indleeg. En grund kan veere den made bloggen var sat op. Indenfor
hver tema blev der givet en ramme for hvilke input, der gnskedes (se tabel 4). Det kan
saledes opfattes af brugerne, at meningen er at komme med selvsteendige idéer og ikke
at der skal kommenteres videre pa tidligere indlaeg, selvom det umiddelbart ligger i
denne type anvendelse af blogmediet og som det kan ses pa andre sider f.eks.
onlineboern.forbrug.dk. Dog taler kommentarerne i det fgrste tema imod dette, da de
forholder sig til hinanden, men alene i forhold til, at de er enige i den ros, som gives i det
forste indleeg. Uanset hvad grunden er, betyder det, at den gensidige kreativitet ikke
spores. Brugerne kan veere inspireret af hinanden men uden at det umiddelbart kan
afdeekkes.

Et forhold der synes vigtigt er omfanget af indhold vurderet ud fra antallet og
raekkefalgen af temaspgrgsmal. De forskellige temaspgargsmal har inspireret il
forskellige bidrag og der kan derfor argumenteres for at kare med forskellige spgrgsmal,
hvis forskellige svar gnskes. Pa den anden side, spores en tendens til flest bidrag i de to
forste temaer, hvilket er dem, der farst er synlige, ligesom der er overlap mellem de
forskellige temaer. De besggende har saledes en tendens til primaert at orientere sig pa
forsiden og bidrage her, frem for at orientere sig bredere.

1 Videre forskning og praktisk anvendelse

Det spaendende i det videre forlgb pa RUb er i hvilket omfang at RUb tager idéerne til
sig og far givet feedback til brugerne, sa brugerne kan se at deres input tages alvorligt,
hvilket forventes at have betydning for senere involvering af brugere. Normalt tages
brugernes input meget alvorligt og her har bloggen medvirket til en ny abenhed bade
internt og eksternt, hvor det er dokumenteret for alle og kan bruges af alle til at
begrunde forandringer. Brugernes rolle i at overkomme organisatorisk modstand er
allerede beskrevet af Brockhoff (1998 i Reichwald, Seifert et. Al. (2004). Det, at alle
medarbejderne har adgang til disse input, giver saledes en rokering ved denne
information som magtfaktor. Rent ledelsesmaessigt er dette forhold, der skal tages hgjde
for — altsd interne og eksterne feedback processer og handtering.

Eksperimentet lsegger endvidere op til at veerdien af de fremkomne idéer evalueres af
savel biblioteket som af brugerne, hvilket RUb og vi vil arbejde videre med i den
kommende tid. Det bliver interessant at fglge hvorledes idéerne pa bloggen bliver



sorteret og i hvilket omfang de vil udmgnte sig i reelle innovationer. Dette kraever en
viderebearbejdning. | nogle tilfeelde kan det betyde at brugerne og medabejderne ikke
kan se relationen til de afgivne input, men mindre der arbejdes for at skabe forstaelse af
bearbejdningsprocessen. Hvilket betyder at gennemsigtighed for forstaelse kan ses som
endnu et vigtigt element i ben innovation. Bloggen kan saledes ses som et veerktgj der
kan stgtte aben innovation og bryde med de hidtidige processer, ved at skabe starre
gensigtighed.

Anerkendelse

Vi vil gerne takke RUbs ledelse og personale for godt samarbejde. Arbejdet er sket
indenfor rammerne af ICE-projektet, som er finansieret af det Strategiske Forskningsrad.
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