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Sammendrag

Denne oppgaven er et bidrag til innovasjonsarbeid blant sarbare grupper i offentlig helse-
og omsorgssektor. Ved & se pa brukerinvolvering i et konkret tjenesteinnovasjonsprosjekt i
Skien kommune, har vi kunnet avdekke bade fordeler og ulemper ved brukerinvolvering. I
tillegg fant vi at det er flere vesentlige faktorer som spiller inn for bade ledelsen, de ansatte
og brukerne sin del 1 forhold til graden av involvering og 1 hvilke stadier 1 en
innovasjonsprosess dette skjer.

Ved & benytte Christian Bason (2010a) sin co-creation prosessmodell som
rammeverk for oppgaven, kunne vi bygge opp intervjuguiden var deretter. Vi gjennomforte
individuelle dybdeintervjuer av eldre hjemmeboende som over en lengre periode hadde
veert involvert 1 piloteringsprosjektet til Skien kommune “Trygg hjemme sa lenge jeg vil”,
med implementeringen av mobil trygghetsalarm. I tillegg ble vi nedt til & gjennomfere en
dokumentanalyse av den offisielle prosjektrapporten til Skien kommune for & kunne dekke
opp hele co-creation modellen til Bason (2010a) i var resultat- analyse- og dreftingsdel.

Resultatene vare viser at det i hovedsak er tre vesentlige hovedfunn som fortjener
ekstra oppmerksomhet. Det forste hovedfunnet viser til at innovasjonen kommer fra
“toppen”, det vil si fra myndigheter eller som en politisk engasjert idé. Det var spesielt en
dimensjon i Basons (2010a) modell som ikke lot seg gjennomfore, pa grunn av dette.
Innovasjonsprosessen var ogsé ikke-sekvensiell, som forte til ringvirkninger 1 prosjektet.
Det andre hovedfunnet demonstrerte hvordan parerende i stor grad har en betydning for
brukerne, bade i forhold til i hvilken grad de ensket tjenesten de ble tilbudt, og i hvilken
grad de benyttet seg av den. Det kom tydelig frem at parerendes trygghet var vel sé viktig
som for brukeren selv. Det tredje hovedfunnet viste hvor 1 Bason (2010a) sin co-creation
modell vi egentlig kunne se at det var brukerinvolvering. I vart tilfellet viste det seg at det
var liten involvering inntil vi kom til den femte fasen, noe som kunne ha a gjere med bade
hvilken type bruker vi snakket om og at det hadde en sammenheng med det forste
hovedfunnet som indikerte at innovasjoner 1 offentlig sektor ofte kommer utenfra.

Til tross for at var oppgave kan sies bade & stotte og supplere litteraturen som
allerede eksisterer, avdekket vi ogsa behov for videre forskning med tanke pa ulike
brukergrupper, kausale sammenhenger og flere konkrete underseokelser hvor Basons

(2010a) modell benyttes som rammeverk.



Abstract

This thesis is a contribution to innovation work among vulnerable groups in the public
health and care sector. By looking at user involvement in a specific service innovation
project in Skien municipality, we have been able to uncover both the pros and cons of user
involvement. In addition, we found that there are several significant factors that affect both
management, employees and users in terms of the degree of involvement and the stages in
an innovation process.

By using Christian Bason's (2010a) co-creation process model as a framework for
this thesis, we built up our interview guide based on that framework. We conducted
individual depth interviews of elderly people living alone at home. They had for a long time
been involved in the pilot project "trygg hjemme sa lenge jeg vil", with the implementation
of mobile security alarm. In addition, we had to carry out a document analysis of the
official project report from Skien municipality in order to cover the entire co-creation
model from Bason (2010a) in our results, analysis and discussion section.

Our results show that there are essentially three main findings that deserve extra
attention. 7he first main finding shows that innovation comes from "the top”, that is, from
authorities or as a politically engaged idea. It was especially a dimension in the Bason
(2010a) model that could not be implemented because of this. The innovation process was
also non-sequential, which resulted in ripple effects in the project. The second main finding
demonstrated how relatives have a significant impact on users, both in terms of the extent
to which they wanted the service they were offered, and to what extent they used it. It
became clear that the safety of the relatives was as important as for the users themselves.
The third main finding showed where in the Bason (2010a) co-creation model we could
really see where there was user involvement. In our case, it turned out that there was little
involvement until we came to the fifth dimention, which could be related to both the type of
user that was involved, and that it had a connection with our first main finding that public
sector innovations often come from ’the top”.

Despite the fact that our thesis can be said to both support and supplement the
already existing literature, we also revealed the need for further research with regard to
different user groups, causal mechanisms and more concrete research where Basons

(2010a) model is used as a framework.



Forord

Dette er var avsluttende oppgave for master i innovasjon og ledelse. Veien hit har foltes
lang og uoverkommelig til tider, og derfor er vi desto mer forngyde og ydmyke nar vi vet at
vi nd har kommet i mél, og at dette er var siste hand pa verket for vi er ferdige med var
masterutdanning. Det har vert mye frustrasjon, tarer og latter underveis i oppgaven, men vi
er evig takknemlig for at vi har hatt hverandre gjennom hele prosessen og er generelt enige

om at ikke vi kunne hatt bedre skrivepartnere enn hverandre.

Forst og fremst ma vi fa takke var fantastiske veileder, forstelektor Thomas Brekke ved
Universitetet 1 Serest-Norge, for alle gode rad, erlige tilbakemeldinger, kritiske rast, og
ikke minst gode stotte gjennom hele det siste skoledret. Vi hadde ikke kommet i mal uten

deg!

Vi vil ogsa sende en takk til Skien kommune, serlig fagsjef May Omland og
prosjektmedarbeider i velferdsteknologiprosjekter Espen Gottschal. Vi har satt veldig pris
pa den gode kommunikasjonen, deres imgtekommenhet og all informasjon vi har fatt. Vi
ma ogsa fa rette en ekstra stor takk til vare respondenter som sé apenhjertig og varmt
inviterte oss inn 1 deres hjem og delte av deres erfaringer og livet ellers. Uten dere hadde

det ikke vaert noen oppgave & skrive.

Til slutt vil vi rette en stor takk til familie og venner som alltid har hatt oppmuntrende ord &
komme med underveis i prosessen. Ikke minst mé vi ogsa takke vare utrolig talmodige
samboere som har vart en enorm stette ved a gi tid og rom for arbeidet med oppgaven,
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Christina Engebretsen og Eileen Hoiseth
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1 Innledning

Helse- og omsorgsdepartementet i Norge har de siste rene hatt et gkt fokus pa brukeren
som aktiv eller medvirkende aktor til kartlegging av brukerbehov og evaluering av
tjenestetilbud (Meld. St. 26 (2014-2015), 2015, s. 47). “I mange tilfeller er direkte kontakt
og dialog med brukere helt nedvendig for a fa tilstrekkelig innsikt i den enkeltes
tjenestebehov- og kan involvere brukerne 1 utforming av tjenesten” (NOU 2011:11, 2011, s.
47). Brukerens behov skal alltid vaere sentralt, men brukerorienterte tjenester krever
nytenking (Meld. St. 10 (2012-2013), 2012, s. 8). Kommunene star overfor nye
utfordringer 1 helse- og omsorgstjenester, som blir presentert 1 stortingsmelding 25
“Mestring, muligheter og mening - framtidas omsorgsutfordringer”, og der brukerorientert
innovasjon blir heyst gjeldende. Disse utfordringene er blant annet at det blir flere nye, og
yngre, brukergrupper i samfunnet, flere eldre, faerre omsorgsytere, gkt behov for medisinsk
og tverrfaglig oppfelging og at det kreves bredere faglighet for & dekke psykososiale behov
hos brukerne (Helse -og omsorgsdepartementet, 2005-2006, s. 11). Dette utdraget fra
samveis.no, som tilbyr et veikart for tjenesteinnovasjon i kommunen, illustrerer ogséa disse

utfordringene:

“Vi star overfor store utfordringer i offentlig sektor, ikke minst gjelder dette for de
kommunale helse- og omsorgstjenestene. Fra og med 2025/2030 blir det flere eldre,
og antallet personer med kroniske sykdommer oker. Reformer de siste drene har gitt
kommunene flere oppgaver og mer ansvar. Det er ogsad vekst i antall
tjienestebrukere under 67 dr. Behovet for helse- og omsorgstjenester blir storre,

samtidig som det forventes knapphet pa helsepersonell” (KS, 2017).

En utfordring er at brukere er differensiert med ulike behov og ferdigheter til & delta i
prosesser med aktiv brukerinvolvering. Denne oppgaven har som hensikt & underseke om
Basons (2010a) co-creation prosessmodell er dekkende for innovasjon blant sérbare
grupper i offentlige helse- og omsorgstjenester. Dette pa bakgrunn av helse -og
omsorgsdepartementets vekt pa brukerinvolvering og ekt innovasjonsevne i kommunene.
Innovasjon 1 offentlig sektor kan defineres som “the process of creating new ideas

and turning them into value for society”” (Bason, 2010a, s. 34). Det er ogsa dette mye av



debatten om innovasjon 1 offentlig sektor handler om. Hvorvidt “open government”, som
ved a styrke samarbeidet mellom offentlig forvaltning og véare innbyggere, har til hensikt &
oke kvaliteten pé offentlige tjenester (Kommunal- og moderniseringsdepartementet, 2018),
faktisk representerer realiteten. Denne “open government” tankegangen utfordrer
byrékratisk administrasjon ved & kreve nye mater a skape verdi for samfunnet og “co-
creation” med innbyggere, ved systematisk & integrere eksterne akterer (Hilgers & Ihl,
2010, s. 72). Andre mener det er blitt overveldende positive holdninger til storre grad av
involvering av brukere 1 innovasjoner 1 offentlig sektor, uten at man reflekterer over “the
principles of bureaucratic organization, the ethos of the public servant, as well as the citizen
and the public who provide the boundary conditions for future, perhaps indeed more “open”
directions of bureaucratization” (Kornberger, M., Meyer, R. E., Brandtner, C. & Héllerer,
M. A., 2017, s. 197). En annen faktor dreier seg om “the ways in which user involvement
can be “added into” the operational process of service delivery” (Osborne, S. P., Radnor, Z.
& Nasi, G., 2012, s. 145). Dette fordi det ikke lenger bare er produktiviteten innovasjon 1
offentlig sektor blir malt pa, men desto mye pé opplevelsen av tjenesten og dermed ma det
vare en verdi 1 flere dimensjoner for brukerne (Bason, 2013b, s. 63). Likevel, mener blant
annet Bason (2010b, 2017) at det & skape nye lesninger sammen med brukerne, og ikke for
dem, vil vaere med pa & drive mer radikal innovasjon 1 offentlig sektor, noe som igjen kan
bidra til bedre tilbud for bade brukere og ansatte i kommuner.

Vi finner konkrete eksempler hvor innovasjon 1 offentlig sektor har bidratt til gode
losninger for brukerne av en tjeneste, ved aktivt a involvere brukerne. Direktoratet for
forvaltning og IKT (DIFI), viser en kort oppsummering for erfaringsdeling med andre,
hvordan Larvik kommune har introdusert en bestillingsportal av hjemmetjenester, kalt
“Tjenesteshop” hvor det er direkte brukerstyring av de ulike tjenestene. Her beskrives
prosessen med hvordan kommunen ikke egentlig hadde helt klart for seg hvilke behov
brukerne egentlig hadde, til hvordan portalen ble introdusert og tatt i bruk 1 rekordfart. De
har benyttet seg av eksisterende teknologi, men tatt i bruk teknologien pé en ny mate.
Brukerne fikk vare med pa utviklingen av tjenestedesignet og som har bidratt til ekt
kontroll over eget privatliv (DIFI, 2017). Et annet eksempel er tjenesten Veikart for
tjenesteinnovasjon, som er “en praktisk metodikk som setter kommunene i stand til & endre

offentlige tjenester for & mate fremtiden” (KS, 2017).



Christian Bason presenterer en co-creation prosess som handler om & organisere en
tjenesteinnovasjonsprosess hvor bade bedrifter, borgere, eksterne og interne interessenter er
involvert, og det innebarer at man mé se pa borgere eller brukere som likestilte partnere i
en slik prosess (Bason 2010a, s. 173). Bason, som né er leder for Dansk Design Center, og
tidligere leder for MindLab, er opptatt av at offentlig sektor ma omstille seg til 4 mote
behovene til bade brukerne og samfunnet pa en bedre méte. Co-creation prosessen legger
derfor vekt pa brukerinvolvering og hvordan man kan oppna dette i offentlig sektor.
Likevel sier ogsa flere (Gregory, 2012; Kornberger et al., 2017) at det er ikke like mange
konkrete eksempler som viser ~vordan man i praksis har involvert brukere, men det er
mange som beskriver hvordan man kan gé frem, slik som blant annet Bason (2010a, 2017)
har gjort. Vi sd dermed dette som et interessant tema a kunne forske videre pa. Figuren
under viser hvordan vi med hovedfokus pé brukeren og brukerinvolvering benytter oss av
Bason (2010a) sin co-creation modell som utgangspunkt for oppgaven. Videre ser vi ser pa

graden av brukerorientering i et tjenesteinnovasjonsprosjekt.

Bruker-
orientering

Co-creation Tjeneste-
innovasjon

Bruker-
involvering

Figur 1-1 Teoretisk utgangspunkt for forskningsprosjektet



1.1 Bakgrunn for tema og vart forskningsengasjement
Bakgrunn for valg av tema og problemstilling er knyttet til innovasjon 1 offentlig sektor, og
hvordan man kan arbeide med innovasjon i et byrékratisk system. I tillegg ensket vi & finne
et forskningstema som var bade samfunnsrelevant og tidsrelevant. Videre var det ogsa et
enske om & komme med et bidrag til & supplere eksisterende forskning rundt arbeid med
tjenesteinnovasjon i offentlig sektor blant sarbare grupper.

Tjenesteinnovasjon med vekt pa brukerinvolvering er mer og mer fremtredende 1
norske helse- og omsorgstjenester, som presentert innledningsvis. Noe av det som trigget
var nysgjerrighet var blant annet de konkrete eksemplene med det vi kan kalle vellykket
brukerinvolvering som vi nevnte innledningsvis, nemlig “Tjenesteshop” fra Larvik
kommune og “Veikart for tjenesteinnovasjon” fra KS. I tillegg fant vi et eksempel fra et
prosjekt i Danmark, skrevet om av Christian Bason (2012) 1 hans artikkel “Design as
catalyst of new organisational reading”. Her ble vi tatt med inn 1 en verden hvor mennesker
med psykisk utviklingshemming ble ansett som sosiale entreprengrer, og hvor de brukte
tjenesteinnovasjon og co-creation som verktay for brukerne til & gjenskape deres behov til
bade & veare nyttige innovasjoner og til verdi for brukeren. Selv om det var fint & lese om
disse suksesshistoriene, var vi ogsa ute etter 4 finne de eventuelle hullene hvor det var
behov for mer forskning. Dette ledet oss frem til & lete etter konkrete innovasjonsprosjekter
med brukerinvolvering som var blitt gjennomfort, og hvor vi dermed kunne gé retrospektivt
tilbake & se pa hvordan det faktisk var. Prosjektet vi har forsket pé i vér casestudie
omhandler velferdsteknologi i form av en mobil trygghetsalarm, og piloteringen av denne

hos eldre hjemmeboende mennesker.

1.1.1 Pilotprosjekt: Mobil trygghetsalarm - “Trygg hjemme sé lenge jeg vil”
Skien kommune startet i 2014 pilotprosjektet “trygg hjemme sa lenge jeg vil” som ble
etablert 1 Handlingsplan for velferdsteknologi 2012-2016 for Skien kommune.
Handlingsplanen er et resultat av et arbeid for & mete utfordringene som skissert
stortingsmelding 25 fra helse -og omsorgsdepartementet. Bakgrunnen for denne

handlingsplanen ble beskrevet slik:
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“Regjeringen har i St meld nr 25 om framtidas omsorgsutfordringer pekt pa 5
framtidsutfordringer. To handler om det det blir mer av - nye yngre brukergrupper
og flere eldre med hjelpebehov. Tre av utfordringene handler om det som hva vi kan
fa knapphet pd av frivillige omsorgsytere, helsepersonell og dekning av aktivitet/
psykososiale behov. Arbeidet med disse fem utfordringene er i hovedsak ivaretatt
gjennom Omsorgsplan 2015 og Samhandlingsreformen. Arbeidet med d understotte
strategier for d bo lengre hjemme er ikke like godt ivaretatt. Nye losninger ved bruk
av velferdsteknologi vil derfor veere en av hovedstrategiene for d realisere et slikt

mal” (Helse og Velferd, Skien kommune, 2012-2016, s. 3).

Det argumenteres for 1 handlingsplanen at Omsorgsplan 2015 og Samhandlingsreformen
ivaretar de nevnte utfordringer, men at det ikke er noen strategier for at brukerne kan bo
hjemme lenger (Helse og velferd, Skien kommune, 2012-2016, s. 3). Det er 1 denne
sammenhengen Skien kommune har startet prosjektet “trygg hjemme sé lenge jeg vil” som
omhandler pilotering av mobil trygghetsalarm hos eldre hjemmeboende. Som det kommer
frem av rapporten fra piloteringsprosjektet (Gottschal et al., 2015) har Skien kommune, pa
bakgrunn av kommunens utfordringer i helse -og omsorgssektoren fram mot 2030, inngétt
et samarbeid med SINTEEF, for & lose disse utfordringene. SINTEF er bade
forskningspartner og prosjektleder for prosjektet, og har bistatt med veiledning. Noen av
utfordringene det her siktes til er at det blir flere eldre med behov for hjelp, og at det dukker
opp flere yngre brukergrupper, samtidig som det forventes en mangel pa helsepersonell.
Den mobile trygghetsalarmen kan tas ut av huset fordi den benytter seg av digital
kommunikasjon via mobilnett, i motsetning til den trygghetsalarmen som allerede
eksisterer som tilbud 1 Skien kommune (og andre kommuner for @vrig), som er analog.
Dette vil si at borgerne kan fole seg tryggere ogsa utenfor sitt eget hjem, bade pa tvers av
kommunegrenser og landegrenser. I tillegg til mobil trygghetsalarm har de ogsa gjort en
pilotering av lokaliseringsteknologi (GPS). “Mobil trygghetsalarm er tiltenkt brukere uten
kognitiv svikt, mens lokaliseringsteknologi er tiltenkt brukere med demens eller kognitiv
svikt som omfatter orienteringssvikt” (Gottschal et al., 2015, s. 10). I denne oppgaven herer

respondentene til de som har vert med 1 piloteringen av mobil trygghetsalarm. Mennesker

11



med demens og/eller mennesker med kognitiv svikt med tilherende orienteringssvikt er
derfor ikke med 1 denne oppgaven.

Prosjektet hadde som hensikt a tilby eldre hjemmeboende, som ikke mottok andre
helsetjenester, en mobil trygghetsalarm, for & forebygge funksjonsfall. De eldre som ble
rekruttert til prosjektet matte vaere hjemmeboende med et enske og evne til & vaere ute, og
samtidig ha en lett grad av utfordring med sin somatiske helse (Gottschal et al., 2015, s.
17). Vére respondenter har derfor mindre utfordringer med mobiliteten og den somatiske
helsen generelt, men noen kan slite med angst og redsel for & bevege seg utenders pa
egenhdnd. Dette kan bidra til lite fysisk aktivitet som igjen kan fore til funksjonsfall. Alle

respondentene var forevrig ogsé enslige.

1.2 Problemstilling

P& bakgrunn av tema vi har beskrevet over, samt den debatten vi innledet med i forhold til

innovasjoner i offentlig sektor, baserer vi denne oppgaven pa felgende problemstilling:

“Hvordan kan Basons co-creation modell benyttes som et verktay for

brukerinvolvering av sarbare grupper i kommunale helse- og omsorgstjenester?”

Vi har ogsd kommet frem til tre forskningsspersmal basert pd Bason (2010a) sin modell og

kritikken av denne, som vi tenker vil vaere med pa & operasjonalisere problemstillingen var.

FS1: “Hvilke faktorer i Basons modell kan skape hindring for innovasjon?”
FS2: “Hvilke mangler har Basons modell med tanke pd brukerbehov?”

FS3: “I hvilke dimensjoner i Basons modell involveres brukerne, og hvordan?”

Som vi ogsa vil komme litt tilbake til i metodekapittelet, sa har vi valgt en beskrivende
(eller deskriptiv) problemstilling. Det vil si at vi er opptatt av at innholdet skal vare
beskrivende av fenomenet vi ensker a forske pd, omfanget av forskningen, grader av
variasjon 1 fenomener og i hvilken grad man beveger seg over tid (Jacobsen, 2015, s. 82-
83). Dette har vi ogsa forsekt & legge til grunn i vér problemstilling. For & kunne svare pa

forskningsspersmélene og problemstillingen, har vi valgt en casestudie hvor vi far
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intervjuet de faktiske brukerne av en tjenesteinnovasjon, samt en dokumentanalyse som kan
bidra med 4 stette opp under funnene. Dette kommer vi naermere tilbake til under kapittel 3

“Forskningsdesign og metode”.

1.3  Avgrensninger

Pé bakgrunn av dette prosjektets omfang, har vi valgt & avgrense forskningen til kun &
dekke perspektivet fra brukere. Det betyr at vi blant annet ikke vil fa frem lederes eller
medarbeidernes subjektive perspektiv, eller omfanget 1 forhold til myndigheter og politikk 1
denne oppgaven . Derimot anses ledelsen 1 kommunen og myndigheter foravrig som
sakalte “stakeholders™ 1 forhold til selve prosjektet “trygg hjemme sa lenge jeg vil”, men
ogsé i forhold til det videre arbeidet som ma gjores for & opprettholde den nye tjenesten
som na er blitt innfert. Dette aspektet med stakeholders, og ledelsesimplikasjoner blir
derimot heller nevnt under kapittel 6.3 “Behov for videre forskning”, og blir derfor ikke
diskutert i denne oppgaven. V1 har ogsa valgt & avgrense begrepet “brukere” til kun & gjelde

de eldre hjemmeboende informantene vi faktisk har intervjuet 1 oppgaven.

1.4 Begrepsavklaringer

Vi synes det er viktig & definere og avklare enkelte ord og uttrykk som vil bli benyttet i
denne oppgaven fordi dette er sentrale begreper som kan ha forskjellig betydning avhengig
av hvilken sammenheng det er snakk om. Noen av disse har ogsé hey grad av teoretisk
forankring, mens andre er dagligtale ord, men som har en annen betydning i1 denne

oppgaven.

Prosjektgruppa: 1 tilfeller hvor vi snakker om “prosjektgruppa’ refererer vi til de
menneskene med ulik faglig bakgrunn som har vert ansatt i Skien kommune kun for &

jobbe utelukkende med den mobile trygghetsalarmen i prosjektperioden.

Bruker(e): Her refererer vi til de menneskene (blant annet vire respondenter) som er
brukere av tjenesten mobil trygghetsalarm. Det kan ogsé forekomme at vi snakker om
brukere som generelt forbrukere av en tjeneste eller et produkt, men da blir dette ogsd

presisert 1 teksten.
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Sdarbar gruppe: Vi har i forhold til var oppgave valgt & definere den sarbare gruppen som
eldre mennesker som bor alene hjemme og som kan ha ulike helsemessige tilstander som

fortrinnsvis kanskje hemmer enkelte daglige aktiviteter.

Innovasjonsprosess: Vi forstar en innovasjonsprosess som en dynamisk prosess som starter

med en 1d¢ og avslutter med implementering av en innovasjon.

Innovasjon: Vi vil utdype dette begrepet noe mer 1 det neste kapittelet, men kort
oppsummert legger vi KS sin definisjon til grunn her om at innovasjon skal innebare noe

som er bade Nytt, Nyttig, Nyttiggjort (DIFI, 2018).

Tjenesteinnovasjon: V1 anser tjenesteinnovasjon som en radikal eller inkrementell
innovasjon rundt en tjeneste som er immateriell. Med andre ord er det ikke en fysisk
gjenstand, men en opplevelse av eller en méte en tjeneste blir gjennomfert. Innovasjonen
behaver ikke nadvendigvis og vare helt ny, men den mé vare ny for bruker, ansatte,
ledelse og/eller samfunnet. Forevrig skal den ogsa vere nyttig og nyttiggjort, som nevnt

over.

Co-creation: V1 har valgt & bruke det engelske ordet “co-creation” fremfor det populert
oversatte ordet “samskaping”, gjennomgéende i hele oppgaven. Dette er fordi “co-creation”
er den terminologien som blir brukt 1 de fleste engelskspréklige artikler og beker vi benytter
om temaet, og fordi vi ikke ensker at det skal misforstds pa noen mate dersom det norske

ordet skulle bli brukt.
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2 Tidligere forskning og teori

Forst ensker vi kort & definere hvordan vi forstar begrepet innovasjon og
innovasjonsprosesser, med tanke pé at det finnes mange ulike definisjoner i litteraturen.
Blant de mest kjente og brukte definisjonene 1 dag, finner vi fra Oslo Manualen som sier at
“an innovation is the implementation of a new or significantly improved product (good or
service), or process, a new marketing method, or a new organisational method in business
practices, workplace organisation or external relations” (OECD, 2005). Denne har ogsa blitt
adoptert av KS. De har laget sitt eget verktay (N3; Nytt, nyttig, nyttiggjort) for kommuner
som skal igang med innovasjonsprosesser (DIFI, 2018). Innovasjonsprosesser kan
presenteres som lineare sekvenser hvor man gar systematisk fra et trinn til et annet
gjennom en bestemt modell, for & drive frem en innovasjon (Tidd og Bessant, 2013, s. 47),
sakalte “tradisjonelle innovasjonsprosesser”’. Derimot kan innovasjonsprosesser ogsa veare
en mer dynamisk og levende prosess, hvor man beveger seg mellom de ulike trinnene, og
frem og tilbake. Slike prosesser kan forstds som kollektive 1 den forstand at det krever mer
ressurser 1 form av forstéelser og erfaringer for & lose mer komplekse utfordringer. “Med
andre ord er det behov for at mennesker ma samarbeide, pa tvers av fag og interne
strukturer, og ogsa pa tvers av organisasjoner og dermed noen ganger over geografiske
grenser” (Aasen & Amundsen, 2011, s. 139). Innovasjon handler om endring og
tilrettelegging av nye muligheter og lesninger som vil vere til det beste for bade brukere og
ansatte (Helse- og omsorgsdepartementet, 2015, s. 49; Meld. St. 29 (2012-2013), 2013, s.
13). Utfordringene her er knyttet til at de ulike definisjonene bade pa begrepet innovasjon
og innovasjonsprosesser kan forstas sipass forskjellig, at det kan skape usikkerhet i forhold
til de akterene som skal jobbe med innovasjonsprosjekter. I tillegg kan det pavirke den
posisjoneringen man gjor innen innovasjonsfeltet og forstaelsen av omradet man beveger
seg 1.

Innovasjonsfeltet er stort og omhandler flere aspekter og nyanser innenfor de ulike
mindre feltene man gjerne deler innovasjonsfeltet inn 1. For eksempel finner vi
innovasjonsledelse med ulike ledelsesperspektiver (Froehle & Roth, 2007) pa
innovasjonsprosjekter, innovasjonskultur hvor det bade kan males om det er kultur for
innovasjon (Dobni, 2008) og 1 hvilken grad man benytter eller utnytter seg av denne

kulturen. Innovasjonsressurser som viser til eksempelvis bade individer (Hammond, Neff,
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Farr, Schwall & Zhao, 2011) og nettverk (Parmigiani & Rivera-Santos, 2011; Teece, 2007)
som ressurser man kan benytte i innovasjonsarbeid. I forhold til samarbeid og co-creation
innen praksisnar forskning, vises det eksempelvis til litteratur som sier noe om blant annet
teoretiske perspektiver pd brukerinvolvering 1 helseforskning (Rose, 2017), og hvordan vi
kan involvere brukerne mer i praksisforskning (Bjerkly & @degard, 2017). Vi finner ogsa
dette med sosial innovasjon (Knutagérd, 2017), eller hvordan man kan se og utnytte
brukerperspektivet 1 kunnskapende nettverk (Nordstoga, 2017). All denne litteraturen
representerer ulike deler av en viktig diskusjon i forhold til hvordan bedrifter bade i det
private og offentlige ber, kan eller vil posisjonere seg nar det kommer til ulike utfordringer
knyttet til innovasjon. Vi ser denne diskusjonen i sammenheng med var debatt 1 forhold til
innovasjon i offentlig sektor, med tanke péd var posisjonering innen tjenesteinnovasjon og
brukerinvolvering.

Ved & gjere et sek i Oria eller google scholar pa “brukerinvolvering eller
kundeinvolvering 1 tjenesteinnovasjon” er det kun to mastergradsavhandlinger fra Norge
som dukker opp hvor dette har vart tema. Disse har til gjengjeld vert interessante a lese
med tanke pé hvilket perspektiv de har valgt & benytte i avhandlingene sine. Som nevnt
innledningsvis har vi i var oppgave valgt & ha brukerperspektivet som utgangspunkt, mens i
de to masteravhandlingene vi fant, hadde de benyttet henholdsvis medarbeiderperspektivet
generelt 1 innovasjonsprosesser (Gabrielsen, 2015) og ledelsesperspektivet kun 1
idégenereringsstadiet (Bragelien & Nordblom, 2013). Begge masteravhandlingene har
funnet at det er ulike fordeler og potensielle fallgruver ved a involvere brukere eller kunder
i innovasjonsprosjekter. For & posisjonere vart forskningsarbeid tenkte vi det ville vaere
interessant & forske videre pa dette med brukerinvolvering og co-creation innen
tjenesteinnovasjon, men hvor vi da ensket intervjue selve brukerne av en tjeneste. I tillegg
valgte vi & bruke Bason (2010a) sin co-creation prosessmodell som utgangspunkt.
Hovedarsaken til at valget falt pa hans modell er at vi er enig i hans grunnleggende tanker
om at byrédkratiet 1 offentlige tjenester skaper hindringer for bade innovasjon sammen med
brukerne og spredning av innovasjonen. [ tillegg viser offentlig sektor liten villighet til
innovasjon og forandring (Bason, 2010a, 2010c). Disse grunnleggende tankene er en svart
viktig faktor for at vi sd naermere pé nettopp hans modell, da vi er ser viktigheten av at det

finnes verktoy som kan benyttes for aktiv brukerinvolvering i innovasjonsprosjekter. Vi er
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opptatt av hvordan man kan samskape noe sammen med brukere som igjen skal kunne
generere verdi til bade brukere, ansatte og samfunnet. Derfor sa vi for oss at denne
modellen kunne fungere som et godt utgangspunkt for a kunne teste i hvilken grad man
faktisk kan se om brukerinvolvering skjer 1 alle de nedvendige ledd Bason (2010a) snakker
om 1 innovasjonsprosjekter 1 offentlig sektor.

Derimot representerer Bason (2010a) sin co-creation prosessmodell ogsa
dimensjoner og faktorer som gir grunnlag for videre diskusjon. Fordi denne modellen
representerer et konsept og ikke en 1d¢ eller konkret oppskrift, vil det dermed vare en noe
forenklet tilnaerming til utfordringene med & kunne méale innovasjonen, og potensielt ogsa i
forhold til muligheten for implementering av innovasjonen (Darmer et al., 2015, s. 37). [ en
review av boka til Bason (2010a) som er publisert i Social Policy & Administration, star

det:

“Despite a short discussion of the relevance of co-production, often direct citizen
inputs are illustrated by the use of information technology and e-government,
without thought as to how this fits into different types of participation [...] Co-
creation, presented in this way, did not seem to explain how solutions are created
with citizens, who were presented more as research subjects than engaged actors in

policy processes” (Gregory, 2012, s. 132).

Videre utdyper Gregory at han mener det er behov for mer forskning og videreutvikling av
teori for virkelig & lofte og utforske enkelte temaer. Han sier blant annet at boka til Bason
(2010a) kun tilbyr en liten del av diskusjonen relatert til potensielle hindringer for
innovasjon. “There seemed to be little discussion of issues around needs, equality,
entitlements, rights and responsibilities, and how these would be impacted on by an
innovation agenda” (Gregory, 2012, s. 132). Denne kritikken er ogsé blant &rsakene til at vi
ogsé ensket & se neermere pa Bason (2010a) og hans rammeverk for co-creation og
brukerinvolvering i tjenesteinnovasjon i offentlig sektor. Var problemstilling ser pa
hvordan Bason (2010a) sin modell legger til rette for brukerinvolvering av sarbare grupper 1
offentlig helse- og omsorgssektor, og vare forskningsspersmal baserer seg pa den

ovennevnte kritikken av Bason (2010a) sin modell for co-creation.
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Vi vil nd gd nermere inn pa Bason (2010a) sin co-creation prosessmodell, for vi videre
forklarer hvordan vi ser brukerorientert innovasjon med fokus pé identifisering og
forstaelse av brukerbehov 1 sammenheng med Bason (2010a) sin modell. Til slutt
presenteres hvilken type brukergruppe vi har med & gjere, hvordan brukerinvolvering kan

forstés, samt kort om fenomenet tjenesteinnovasjon.

2.1 Basons co-creation prosessmodell

Innovasjonsmetodikk- modellen til Christian Bason (2010a) omhandler “the design
thinking prosess” (Bason, 2010a, s. 141), og han har etterhvert utvidet denne til bade a ta
for seg ulike former for brukerinvolvering og hvordan prosessen rundt co-creation ogsé
skjer. Ved co-creation mellom akterer 1 offentlig sektor og brukerne vil man kunne fremme
kreativitet, hjelpe det offentlige a se hvor verdifull en tjeneste kan vere for brukerne,
potensielt redusere kostnader, samt bidra til mer presis idéutvikling og bygging og testing
av prototyper (Bason, 2010b).

Basons modell benytter prinsipper fra Design Thinking (Bason, 2010a, s. 140-141).
Design Thinking blir ofte omtalt som en brukersentrert innovasjonsmetodikk og er en
kreativ méate & utvikle for eksempel nye tjenester, produkter eller prosesser pa.
Designprosessen er foreslatt av Bason (2017) som en systematisk og kreativ prosess, hvor
man tar utgangspunkt i menneskers erfaring og atferd (Bason, 2017, s. 50-51). I tillegg til
de kreative prosessene som ofte genererer flere nye ideer, vil det ogsa forega en fremvekst
fra produksjonen av nye produkter til analyseringen av forholdet mellom mennesker og
produkter, og derfra til forholdet mennesker seg imellom (Brown, 2009, s. 41-42). Denne
metodikken ble opprinnelig utviklet av Hasso-Plattner Institute of Design (populert
forkortet med d.school), som er en egen avdeling ved det prestisjefylte Stanford University.
De har ogsé utviklet en modell (se figur 2-1 under), som viser hvordan design thinking

prosessen gar fra fase til fase.
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|Ideate

Define

Figur 2-1 Design thinking prosessen (fritt illustrert etter Hasso Plattner Institute of Design at
Stanford University, 2018)

Disse fasene har vi valgt & definere ut i fra primarkilden, Hasso Plattner Institute of Design
at Stanford University (2018) sin beskrivelse. Den forste fasen “empathize” setter
mennesket i fokus og hvor det viktigste er a forsta problemet eller behovet som skal dekkes,
samt hvilken verdi dette kan ha for brukeren. Den andre fasen “define” handler om hvordan
man velger 4 benytte seg av den informasjonen du innhentet i den forste fasen, for & kunne
definere den utfordringen man star overfor. Den tredje fasen “ideate” innebaerer & g sa
bredt ut som mulig innen idegenerering, hvor ingen idé er for stor eller for liten, og hvor
man setter grunnlaget for hvilke ideer som kommer videre til prototyping og testing. Den
fjerde fasen “prototype” er den delen av prosessen hvor man fysisk utvikler en enkel utgave
av et produkt eller en tjeneste basert pa den informasjonen man har skaffet hittil, og hvor
brukerne far muligheten til & ta og fole pé prototypen. Den femte fasen “test” vil si at man
henvender seg til brukerne og seker etter tilbakemeldinger angéende prototypen, hvilke
endringer som ma til og hvilke ensker eller behov brukerne har i forhold til den fysiske
prototypen.

Flere forskere (Bason 2010a, 2017; Carlgren, 2016; Leavy, 2012; Liedtka, 2015;
Nixon, 2013) refererer i nyere tid til Tim Brown og hans arbeid innen design thinking.
Ifolge Brown (2009) vil de ulike design thinking fasene vere overlappende og ikke
nedvendigvis sekvensielle. Han sier videre at det gjennom et innovasjonsprosjekt vil vare

naturlig & sirkulere mellom de ulike fasene etterhvert som man for eksempel oppdager nye
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ideer, eller ma innfore nye endringer etter & ha testet prototypen (Brown, 2009, s. 16) Som
nevnt, ensket vi & se om vart forskningsprosjekt, hvor det var ferdig utviklet en prototype
av den mobile trygghetsalarmen, 1 hvilken grad man beveget seg mellom de ulike design
thinking fasene i en co-creation prosess med brukerne, i hap om & finne frem til hva som er
en god og tilfredsstillende losning for brukerne for & fa dekket deres behov.

Co-creation prosessmodellen til Bason (2010a) konkretiserer fire ulike dimensjoner
av en design thinking prosess som deler av en gjentagende prosess bade i fortid, natid og
fremtid, og hvor hver enkelt dimensjon presenterer ulike metodevalg for gjennomfering av
diverse samarbeid pa tvers av disipliner (Bason, 2010a, s. 138-140). Ferst og fremst ma
man samle kunnskap om menneskers liv her og né, herunder fasen “knowing”. Deretter
analyserer man dette i analytiske kategorier, “analysing”, for a hjelpe & finne individuelle
dimensjoner. Etter dette vil man ga videre til “synthesising” hvor man utarbeider disse
individuelle dimensjonene, for & skape potensielt nye ideer, som tar hensyn til disse
dimensjonene. Man vil forsegke og skape en mer helhetlig losning. Til slutt, under
dimensjonen “creating” produserer man prototyper som kan testes (Bason, 2010a, s. 140).

Modellen til Bason (2010a) er etterhvert blitt utviklet til ogsa a inneholde
brukerinvolvering, eller sakalt “citizen involvement”, og hvor Bason (2010a) viser hvordan
brukere metodologisk kan involveres 1 de ulike dimensjonene. Dette er typiske eksempler
pa design thinking som ogsa andre bidragsytere pa feltet refererer til (von Hippel, 2005;
Brown, 2009; Nixon, 2013). Her er formélet & finne ut hva som er verdien for brukerne og
potensielle synergieffekter av brukerinvolvering (Bason, 2010a, s. 152-153). De ulike
formene a involvere brukerne pa, kan sees 1 sammenheng med “co-creation”, som refererer
til hvordan man aktivt kan benytte seg av brukerne til &4 skape noe sammen. Det finnes ulike
verktoy og leeringsmetoder man benytter innen design thinking, og eksempler pa dette kan
vaere observasjon, kundereiser eller sdkalte “customer journey’s”, kvalitative undersgkelser
og ikke minst testing av prototyper (Nixon, 2013, s. 23). Disse eksemplene er ogsa de ulike
typene av brukerinvolvering 1 de fire dimensjonene som Bason (2010a) refererer til 1 sin
modell. I “knowing” refereres det til observasjon og sondering av brukere for bedre & forsta
brukeres livssituasjon. Under “analysing” vises det til bruken av felles arbeidsseminar med
1idémyldring og testing av hypoteser med brukerne. I dimensjonen “synthesising”

ettersporres det ideer, man ser ofte etter sékalte “lead users”, som vil beskrives ytterligere
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under kapittel 2.3.2, eller man benytter seg av et utvalg mennesker som sammen skaper
noe. I siste dimensjon “creating” er det aktiv involvering av brukere i testing av prototyper
eller ulike reelle eksperimenter (Bason, 2010a, s. 162 - 170). Disse formene for
brukerinvolvering, kombinert med design thinking prinsippene, utgjer co-creation

prosessen i Bason sin modell (2010a, s. 175).

s s N
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\ Analysing Synthesising J

Creating *Prototyping
eTesting
eImplementing

aling -
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*Challenging the
. problem

Framing Learning

Figur 2-2 Bason (2010a, s. 175) og MindLab sin modell om co-creation prosessen (fritt illustrert)

I denne relativt enkle, men samtidig komplekse modellen viser han til de fire
dimensjonene som nevnt over, samt tre nye som har kaller utvidede aktiviteter; ‘‘framing”
som en sakalt forste dimensjon, “scaling” som en sjette dimensjon og “learning” som en
syvende dimensjon. Innen hver av disse syv dimensjonene er det ulike tilnaerminger til
brukerinvolvering ved co-creation. Vi skal na systematisk ga gjennom en presentasjon av
dimensjonene.

Forste dimensjon “framing” handler om & utfordre problemet og finne en oversikt

og hensikt i prosjektet. Dette er heller ikke s& ulikt “empathize” fasen vi nevnte i
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forbindelse med de tradisjonelle design thinking fasene over. Her handler det om at man ma
finne ut hvilket problem man egentlig skal lase for brukeren (Nixon, 2013, s. 24).
“Innovation doesn't start with an idea. It starts with thinking in a different way about the
problem or by identifying a new opportunity” (Bason, 2010a, s. 175). Denne dimensjonen
inneberer & f4 grep om hva problemet, eller eventuelt muligheten, faktisk er. Bason (2010a)
poengterer at til tross for at “problemet” ber komme fra brukeren, sa er det svaert vanlig at
det 1 offentlig sektor kommer fra politikere eller toppledelsen (Bason 2010a, s. 176).
Pilotering av mobil trygghetsalarm har utgangspunkt 1 Handlingsplan for velferdsteknologi
for Skien kommune, som igjen har sitt utspring fra stortingsmelding 25 fra Helse -og
omsorgsdepartementet. Videre sier Bason (2010a) at nar “problemet” blir beskrevet i form
av for eksempel rapporter, eller stortingsmeldinger som det er snakk om her, sa ma de som
arbeider med innovasjon stille noen kritiske spersmal om hvorfor det er viktig, eller er et
problem, og hvem det eventuelt berarer. Bason (2010a) beskriver det slik: “Loyalty and an
understanding of political motivations and priorities must be balanced against rigorous
questioning and reframing” (2010a, s. 176). Slik introduserer Bason (2010a) denne
dimensjonen for han gar nermere inn pa de neste dimensjonene.

Andre dimensjon “knowing’” handler om at man blir kjent med problemet gjennom
a se det fra et brukersentrert perspektiv, og det er rett og slett ved & ha samtaler med
brukerne at man kan utvikle slik ny kunnskap. Ofte vet man mye fra for, eller man har
hvertfall antagelser om hva brukerne trenger og har behov for, men det er forst og fremst
ved 4 gé dypere inn i brukernes liv ved a observere og lytte at man virkelig blir kjent med
problemet (Bason, 2010a, s. 178-180). Denne dimensjonen forstar vi som en av de aller
viktigste fasene for involvering av brukere, for virkelig a forstd deres behov. Samtaler med
brukerne rundt deres behov, uten form for pdvirkning fra andre, anser vi som en viktig
brikke for & fa frem en dypere forstaelse av deres individuelle behov. Denne dimensjonen
har klare likhetstrekk til “define” som vi nevnte 1 den tradisjonelle design thinking
prosessen.

Tredje dimensjon “analysing” vil si hvordan man strukturerer den kunnskapen man
har innhentet, ved a se pa underliggende menstre rundt meninger, atferd og erfaringer. Det
er flere mater & gjennomfere dette pa. Blant annet kan man benytte seg av tankekart pa

whiteboard, visualisere mennesker og prosesser ved a etablere personas som skal
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representere en beskrivelse av en typisk bruker, eller man kan skape en sékalt tjenestereise
som innebarer en visualisering av hvordan tjenesten kan se ut for brukeren (Bason, 2010a,
s. 180-183). “Design is now too important to be left to designers” (Brown, 2009, s. 37). For
a forsikre seg om at man forstar den kunnskapen som ble samlet inn i forrige dimensjon,
“knowing”, ser vi det naturlig og samarbeide med brukerne, rundt analysen av kunnskapen,
og om mulig forseke & generalisere noe av denne. I tillegg skal man i1 denne dimensjonen
forsgke & identifisere og tolke de ulike innblikk man far til & finne en god overgang til den
neste dimensjonen (Bason, 2010a, s. 185).

Fjerde dimensjon “synthesising” forteller hvordan man skal sette sammen og forme
muligheter for innovasjon, og det er flere prosesser involvert her. Blant annet idégenerering
og idéutvikling, selektering av ideer eksempelvis ved hjelp av workshops med brukerne,
eller utvikling av konsepter som skal vise en objektiv, tilfreds og verdifull méte &
strukturere et forslag til lesning (Bason, 2010a, s. 186-194). Man kan si at det som skjer 1
denne dimensjonen er at innsikten man far gjennom de andre dimensjonene, og
“empathize” og “define”, kan konverteres til ideer (Brown, 2009, s. 64), eller den
tradisjonelle fasen til design thinking “ideate”. Etter samarbeidet med analysen og eventuell
generalisering fra forrige dimensjon, forstér vi det slik at det er i denne dimensjonen man
virkelig kan fa frem idéer fra brukerne bygget pa deres behov, og dermed far et godt
utgangspunkt for videre utvikling av tjenesteinnovasjonen.

Femte dimensjon “creating” handler blant annet om hvordan vi kan bruke det vi
har lert fra de andre dimensjonene (eller fra “empathize”, “define” og “ideate™) til &
designe opplevelser som kan skape muligheter for engasjement og aktiv deltagelse blant
brukerne (Brown, 2009, s. 115). Sarlig prototyping spiller en viktig rolle 1 denne
dimensjonen fordi det er med pa a teste hvor potensielle svakheter eller ineffektivitet ligger
(Nixon, 2013, s. 25). Det er 1 denne dimensjonen Bason (2010a) snakker om prototyping,
testing, pilotering, gjore endringer, teste pa nytt og til slutt implementering av
innovasjonen. Han mener det vil veere svert verdifullt & involvere brukerne sarlig i denne
dimensjonen ved at de far teste prototypene slik at man kan fa tilbakemeldinger underveis.
Til slutt i denne dimensjonen er implementering som vil bety at man har skapt verdi
(Bason, 2010a, s. 195-198). Vi deler ogsa Basons (2010a) tanker om at brukerinvolvering i

denne dimensjonen er med pé a skape verdi for brukerne, fordi de selv far erfare tjenestene.
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Dermed har de en personlig opplevelse de kan relatere til med tanke pa a dele erfaringer i
forbindelse eventuelle endringer. Ansatte rundt brukerne kan derfor leere mye ved a
involvere de 1 denne dimensjonen. Vi ser her ssmmenheng med de tradisjonelle design
thinking fasene “prototype” og “test”.

Sjette dimensjon “scaling” innebaerer at man ma finne en mate 4 forsikre seg om at
det man ser at funker i en setting, ogsé vil fungere 1 andre lignende tilfeller (Bason, 2010a,
s. 199). “Ensuring wide take-up of innovative new solutions across geography and time,
depends on people” (Bason, 2010a, s. 200). Man utvikler gjerne et regelverk og krav som
skal hjelpe til med & male innovasjonen. I tillegg skal kan man dokumentere resultatet,
skaffe sponsorer, ha visninger hos andre, benytte seg av profesjonelle nettverk eller
etterstrebe en anerkjennende ledelse av innovasjonen (Bason, 2010a, s. 201-205).
“Designing with time means thinking of people as living, growing, thinking organisms who
can help write their own stories” (Brown, 2009, s. 36). Det kan med andre ord hevdes at det
er stor fordel med utnyttelse av brukerinvolvering i denne dimensjonen, hvor brukernes
erfaring selv er positive, for & inspirere andre i lignende situasjoner til og benytte seg av
innovasjonen.

Syvende dimensjon “learning” forteller hvordan innovasjon er en gjentagende
laeringsprosess pé flere nivéer. Det vil si at leering er en kontinuerlig prosess, og leering vil
derfor forekomme 1 samtlige dimensjoner og dermed ha betydning for bade innovasjonen
og hvordan man utvikler den videre. Slik vi ser det er leering nyttig i pAgaende prosjekter,
ved at man etterhvert kanskje ma justere noe pa bakgrunn av ny kunnskap. Men laering vil
ogsé vaere nyttig for kommende prosjekter, s& dokumentasjon av ny kunnskap ma
prioriteres. Videre sier den noe om at lering kan ha et betydningsfullt potensiale for
offentlige virksomheter og co- creation prosessen med brukerne, fordi det til syvende og
sist handler om lgsningen man kom frem til fungerer som man hapet (Bason, 2010a, s. 206-
207). Denne leringsprosessen er kanskje sarlig vesentlig med tanke pa videreutvikling til
neste lignende innovasjonsprosjekt eller ved at man kan se nye eller alternative
innfallsvinkler til de ulike dimensjonene. “Fail early, fail often” sa Brown (2009, s. 230),
og det er kanskje noe & ta med seg til videre lering.

Som presentert nd i denne co-creation prosessmodellen til Bason (2010a) vil de syv

dimensjonene ha ulik grad av involvering av brukere, avhengig av hvilket formal
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dimensjonen skal tjene. Darmer et al. (2015, s. 24) refererer til Bason (2010a) og hans
modell hvor det vises til at systematisk idéskaping i offentlig sektor ma vere drevet fra
ledelsen, men utfert av medarbeidere. Dette gjor oss derfor usikre pad hvordan Bason
(2010a) tenker at det han skriver om co-creation og brukerinvolvering 1 de forste
dimensjonene, egentlig gjenspeiler hva som faktisk skjer i brukerorientert innovasjon 1
offentlig sektor. For & fa en bredere forstielse av hvordan vi forstar brukerorientert

innovasjon i denne oppgaven, vil vi i det folgende ga dypere inn pa dette.

2.2 Brukerorientert tjenesteinnovasjon

For & forstd brukerorientert tjenesteinnovasjon, kan det vaere hensiktsmessig med en kort
definisjon og en liten forklaring av var forstaelse nar det gjelder bruken av begrepet. En
definisjon pa tjenesteinnovasjon som vi synes representerer feltet bredt og godt er fra den

Hertog et al. (2010) som sier at:

“A service innovation is a new service experience or service solution that consists
of one or several of the following dimensions: new service concept, new customer
interaction, new value system/business partners, new revenue model, new
organizational or technological service delivery system” (den Hertog et al., 2010, s.

494).

Tjenesteinnovasjon er dermed ikke noe hidndgripelig som et produkt, det er immaterielt.
Blant annet er det ikke selve tjenesten som er fornyet, men prosessen (Andersen, Gérseth-
Nesbakk & Bondas, 2015, s. 30). Slik er det ogsé 1 vart tilfelle med mobil trygghetsalarm.
Teknologien eksisterer fra tidligere, men det er selve co-creation prosessen og
brukerinvolveringen som er det interessante her i vart forskningsprosjekt.

Ordene brukerdrevet og brukerorientert blir 1 litteraturen brukt litt om hverandre,
men felles for begge er at brukerne, i vart tilfelle eldre hjemmeboende i Skien kommune, i
ulik grad involveres i1 innovasjonsprosjekter og co-creation delen rundt disse. Brukerdrevet
innovasjon handler om “prosessen med & benytte brukeres kunnskap for & kunne utvikle
nye produkter, tjenester og konsepter. En slik prosess er basert pa en forstaelse av ekte

brukerbehov og en mer systematisk involvering av brukere” (Wise & Hogenhaven, 2008, s.
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7). Med andre ord kan man si at brukerdrevet innovasjon benytter seg mye mer aktivt av
brukerne, mens brukerorientert innovasjon er mer rettet mot hvordan man skaper et bilde av
brukernes behov, ideer og ensker ved & involvere dem med eksempelvis deltagelse i
undersgkelser eller testing av prototyper. Brukerne av innovasjoner spiller en mer og mer
viktig rolle (Arnkil, Jarvensivu, Koski, & Piirainen, 2010, s. 8). Dette kommer ogsa frem i
en rapport utviklet pa vegne av Nordic Innovation Centre. De har sett pa nye méter & drive
brukerinnovasjon 1 offentlig helse- og omsorgssektor fordi det 1 dag ofte er innovasjoner
drevet frem av profesjonelle forsknings- og utviklingsmiljeer. Ved a fokusere pé
brukerbehov ute blant brukerne i helsesektoren, kan det vare et verdifullt alternativ til
tradisjonelle innovasjonsmetoder, bade for & kunne tilby bedre tjenester og bedre utnyttelse
av tilgjengelige ressurser (Rotnes & Staalesen, 2009, s. 15).

Prahalad & Ramaswamy (2000, s. 79) fremhever at kunden (eller brukeren) er den
akteren som kan std for de mest dramatiske endringene. For & fa kunden/brukeren inn i
innovasjonsarbeidet og bruke kundene som kilde til kompetanse og kunnskap, viser
Prahalad & Ramaswamy (2000) til noen faktorer lederne ma serge for at ligger til grunn.
“They have to engage their customers in an active, explicit, and ongoing dialogue; they
have to to mobilize communities of customers; they have to manage customer diversity;
and they have to cocreate personalized experiences with customers” (Prahalad &
Ramaswamy 2000, s. 81). Forfatterne her skriver om dagens industrielle system og bruker
terminologien “kunder”. I likhet med Aasen og Amundsen (2011, s. 158), ser vi pé dette
som en type for brukermedvirkning.

I tillegg til brukerbehovene og faktorene som Prahalad & Ramaswamy (2000) sikter
til i forbindelse med & utnytte brukernes kompetanse, er det ogséa vesentlig forskjell pa ulike
typer brukergrupper som blir utfordret innen brukerorientert innovasjon. Vi vil komme

narmere inn pa hvilken brukergruppe vi anser at vire egne respondenter befinner seg i.

2.3.1 Brukerbehov

Det kan vere vanskelig & komme til bunns i hva brukerbehov egentlig bestar av, da dette er
serdeles individuelt og avhengig av brukerne. Generelt kan man si at det er viktig & forsta
brukernes behov, at behovene er forskjellige, samt & anerkjenne disse behovene (Tidd &

Bessant, 2013, s. 243). Dette brukerbehovet er ofte basert pa individuelle forskjeller som
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ikke alltid er like enkle & avdekke, og kanskje da sarlig blant eldre hjemmeboende som
ogsé kan ha veldig ulikt sykdomsbilde. Design thinking starter ogséd gjerne med & se etter
brukerbehov, men gér ofte raskt over til testing av prototyper (Leavy, 2012, s. 27), og man
kan kanskje sparre seg hvor tidlig egentlig brukerne blir involvert. Kristensson, Gustavsson
og Archer har skrevet en artikkel om det “kreative potensiale” blant forskjellige brukere.
De pastar at ved a involvere brukere, kan markedsforskere og forbrukereksperter unnga det
typiske dilemmaet som ofte oppstar hvor de forseker a forsta brukerbehov retrospektivt,
fremfor & se fremover (Kristensson et al., 2004, s. 13). I artikkelen kommer det frem
hvordan brukerne ofte vet best selv hvilke behov de har som ber dekkes (Kristensson et al.,
2004, s. 7), og at dersom de far muligheten, vil deres kreative potensiale komme til stor
nytte for innovasjonen (Kristensson et al., 2004, s. 11). Dette gjenspeiler da hvordan
brukerinvolvert eller brukerorientert innovasjon kan ha noe 4 si for tjenesteinnovasjonen og
co-creation delen av dette. Von Hippel (2005) hevder at needs for many new products and
services that are precisely right or each user will differ” (s. 34) og at “their need
information came from personal needs they had frequently experienced” (s. 74). Dette tok
vi med oss inn i forstaelsen av co-creation modellen til Bason (2010a), med tanke pa at véare
respondenter var forskjellige individer, men som alle hadde forstehands kunnskap om bade
produktet og tjenesten mobil trygghetsalarm.

Pa grunn av at innrammingen av problemet ma starte med brukerne, deres behov og
hvilke resultater vi seker (Bason, 2010a, s. 176), kan det her vare vesentlig & ha 1 bakhodet
dette med von Hippels begrep “sticky information”. “Sticky information” sier noe om
vanskeligheten ved & overfore informasjon fra det stedet den opprinnelig oppstar eller
befinner seg i, til et annet (Bogers, Afuah & Bastian, 2010; Kristensson et al., 2004). “We
define the stickiness of a given unit of information in a given instance as the incremental
expenditure required to transfer that unit of information to a specified locus in a form
usable by a given information seeker” (Von Hippel, 1994, s. 430). Dette begrepet er saerlig
relevant for brukergruppen 1 vart prosjekt og den type bruker vi har med & gjore, da de
individuelle behovene er ofte svert ulike, avhengig av sykdomsbildet, mobilitet,

opplevelsen av mestring og felelsen av trygghet for den enkelte.
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2.3.2 Type bruker
Ifolge Rotnes & Staalesen (2009, s. 19) skiller man pa to hovedtyper som drivere innen
brukerdrevet innovasjon. Den ferste handler om “lead users” hvor brukerne selv er
ansvarlige for a artikulere sine behov og utvikle nye idéer og lesninger. Her vil
prosjektgruppene de er en del av kun fungere som fasilitatorer av prosessen. Den andre
typen brukerdrevet innovasjon handler om brukersentrert design. Her vil det vare flere
akterer involvert 1 innovasjonsprosessen og brukerne er involvert mer som verdifull
informasjonskilde enn en ansvarlig skaper. For & avklare hvilke type brukere som skal
studeres, kan vi finne hjelp 1 litteraturen til blant annet Bogers et al. (2010) og Lehtonen &
Tuominen (2011). Forstnevnte bruker “Consumer Users” som beskrivelse pa brukere som
innoverer pa bakgrunn av sakalt lokal kunnskap, og som personlig vil dra nytte av
innovasjonen (Bogers et al., 2010, s. 859-861). Sistnevnte konseptualiserer brukere og
deres rolle, og har skapt seks dimensjoner for & beskrive disse; type verdi for brukeren,
kilden til verdi for brukeren, type av brukerdeltakelse 1 tjenesten, frihet eller obligatorisk
bruk fra brukeren av tjenesten, kostnader for brukeren ved bruk av tjenesten og finansiell
statte for brukeren av tjenesten (Lehtonen & Tuominen, 2011, s. 235).

Andre typer brukere som ofte blir nevnt 1 litteraturen er, som nevnt over, blant annet
“lead users” (Von Hippel, 2005). Her refererer man gjerne til brukere som skiller seg ut ved
at de er 1 front av viktige trender 1 markedet og har dermed spesifikke behov som andre
brukere ikke vil trenge for etterhvert. I tillegg antar disse “lead users” ofte at det vil vaere
store fordeler av oppna en lgsning til deres behov, og de vil dermed forseke & innovere
(Von Hippel, 2005, s. 22). Fordi var brukergruppe i dette tilfellet er eldre mennesker som
kanskje ikke har de storste teknologiske forutsetningene, er det kanskje ikke riktig & anta at
disse kan anses som sédkalte “lead users”. Derimot er det en terminologi som omtaler en
spesifikk brukergruppe for “ordinary users” og som kanskje er mer riktig for oss & benytte
som relevant teori 1 denne oppgaven. Magnusson (2009) har blant annet skrevet en artikkel
hvor han ser pé hvilke bidrag som kan komme ved involvering av sakalte “ordinary users”,
serlig 1 forhold til idéutvikling 1 teknologiske tjenester. Det kommer frem 1 artikkelen at
brukernes bidrag ofte har en sammenheng med den teknologiske forforstdelsen de har, og at
man dermed kan tenke at “ordinary users” kanskje ikke nadvendigvis kommer med de mest

hensiktsmessige bidragene som kan direkte overferes til implementering av nytt produkt
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eller tjeneste. Derimot kan de heller sees pa som bidragsytere til de mer profesjonelle
designere, til faktisk bedre & kunne forsta de ulike brukerbehovene (Magnusson, 2009).
Dette var ogsa litt av essensen idet vi gikk inn i Skien kommune for & se pa
brukerinvolveringen i pilotprosjektet og 1 hvilken grad brukerbehovene ble mett og

ivaretatt, samt hvor 1 innovasjonsprosessen dette skjedde.

2.3.3 Brukerinvolvering

Naér det gjelder involvering av brukere, som i vart tilfelle er omtalt som “ordinary users”, i
innovasjonsprosesser, kan dette by pa bade kreative ideer og kompetanseutfordringer. Som
Magnusson (2009) kom frem til, sa er det nedvendig at brukere har noe form for kunnskap
om den teknologien som blir benyttet for at det skal vaere mulig & implementere eventuelle
ideer de kommer med (Magnusson, 2009, s. 590). Dette er kanskje en utfordring med tanke
pa at vare “ordinary users” i dette tilfellet er eldre mennesker som ikke nedvendigvis
innehar denne kunnskapen. Det kan ogsa vere fordeler ved a involvere “ordinary users”.
For det forste kan man fa flere og bredere omfang av originale ideer, og selv om disse kan
vaere vanskeligere & produsere, er det disse som ofte blir vurdert til & ha heyest verdi for
brukerne, og dermed ogsa vere verdifulle for fabrikanten & produsere (Magnusson, 2003, s.
234). For det andre kan brukerinvolvering 1 tjenesteinnovasjonsprosess bidra til okt
forstéelse av brukerbehovene, samt at brukerne ser pa en tjeneste pa en litt annen mate enn
profesjonelle gjor med tanke pé at de ofte ikke skiller pé tjenesten som blir tilbudt og selve
det konkrete produktet knyttet til tjenesten (Magnusson, 2003, s. 236).

Det finnes méter man kan designe innovasjon enten for, med eller av brukere, bade
med indirekte og direkte involvering i ulike aktiviteter. Eksempel pa indirekte involvering
er sporreskjema om en brukers behov 1 forhold til for eksempel en tjeneste, mens eksempel
pa direkte involvering kan vaere dersom en bruker jobber sammen med eksperter innen
forsknings og utvikling om konkret utforming av en tjeneste (Arnkil et al., 2010, s. 19).
Ved a involvere brukerne, kan det komme frem idéer som fungerer bedre for dem selv,

samtidig som det offentlige far lasninger som fungerer 1 praksis (Bason, 2013b, s. 64).

29



2.3 Ledelsesimplikasjoner til co-creation og brukerorientering i offentlig

sektor

Bason (2013a) refererer blant annet til tre ulike utfordringer knyttet til design thinking og
co-creation i offentlig sektor. Den forste gar pa hvordan det trengs & skapes et mer
tilretteleggende milje. Den andre utfordringen kan sees i sammenheng med & bygge opp
kapasiteten ved a ha tilgang til nok ressurser og kompetanse. Den tredje utfordringen
inneberer at myndigheter og regjering trenger a dpne seg opp mer i forhold til co-creation
mellom innbyggere og andre organisasjoner. Det trenger de a gjore fordi innbyggernes
(eller brukernes) forventninger utvikler seg (Brown, 2009, s. 177). I tillegg mener Bason
(2010c) at bade politisk villighet, manglende fundamental innovasjonstankegang, frykt for
variasjoner og manglende evne til & spre innovasjoner ogsa skaper barrierer i offentlig
sektor (Bason, 2010a, s. 187-188; Bason, 2010c, s. 15-16). Dette bekreftes ogsa av Von
Hippel (2005, s. 77) som mener at produkter, tjenester og prosesser som blir utviklet 1
samarbeid med brukerne, blir mer verdifulle for samfunnet dersom innovasjonen blir
spredd til andre som ogsé kan ha fordeler av den. Sett i lys av debatten i innovasjon i
offentlig sektor som vi nevnte innledningsvis 1 oppgaven, kan det derfor hevdes at hvordan
en innovasjon oppstar, utvikles og blir spredd, ofte vil ha en innvirkning bade pé ledelsen
og de involverte brukerne.

I likhet med mange andre temaer som innebarer & ga utenfor de “normale
rammene”, sé er det ogsd noen implikasjoner eller utfordringer til brukerinvolvering, eller
myter som Bason (2010b) kaller det. Han sikter til tre myter om brukerinvolvering i
tjenesteinnovasjon 1 offentlig sektor. Den forste myten han refererer til gjelder frykten for at
det skal bli sdkalte “brukerdiktatorer” som skal bestemme alt. Den andre myten sier at
brukerinvolvering krever for mye ressurser og at det vil ta lang tid og bli kostbart for
sektoren. Den tredje myten er at brukerinvolvering skaper for mange urealistiske

forventninger og forhdpninger om at noe skal skje nar de har vart involvert.
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3 Forskningsdesign og metode

Forskningsdesign viser til et logisk oppsett som forer forskeren fra forskningsspersmalene
til svarene og/eller konklusjonen av disse. Viktige faser i forskningsdesignet er blant annet
studiens spersmal, innhente data og analyse av relevante data (Yin, 2009, s. 26-27). Metode
er en fremgangsmate for & fa svar pa et spersmal eller en hypotese, og “dreier seg om
hvordan vi innhenter, organiserer og tolker informasjon” (Larsen 2017, s. 17). Dermed er
metode en del av fasene som kommer inn under forskningsdesignet som helhet. I dette
kapittelet vil vi legge frem hvilken metode vi benyttet oss av, og hvorfor. Vi vil ogsa gé
igjennom prosessen rundt arbeidet med & skaffe et passende case. Det empiriske grunnlaget
for denne oppgaven baserer seg pa de individuelle intervjuer med eldre hjemmeboende 1
Skien kommune, som har deltatt i et pilotprosjekt angaende trygghetsalarm. Som
sekundardata har vi benyttet oss av en dokumentanalyse av rapporten tilknyttet prosjektet.

Vi vil gd mer i dybden pa ett eller flere fenomen, og ser for oss at dette heller kan
bidra til teoretisk generalisering som gjor at vi “danner en mer generell teori om hvordan
virkeligheten ser ut, og hvordan fenomener henger sammen” (Jacobsen, 2015, s. 90). Med
“virkeligheten” sikter vi til empirien, altsa vart datamateriale fra intervjuene og rapporten
tilknyttet piloteringen, som er grunnlag for analyse i denne oppgaven. Basert pa dette, ser vi
for oss et intensivt kvalitativt forskningsdesign.

Vi har valgt & bruke begrepet respondenter pa menneskene vi skal intervjue.
Arsaken til at vi velger dette begrepet, i stedet for informanter, er at menneskene vi har
intervjuet selv har vart deltakende i innovasjonsprosessen det her forskes pa. Informanter
refererer til personer som har kunnskap og kjennskap til gruppen eller fenomenet som
forskes pa, mens respondenter har direkte kunnskap til fenomenet, ved for eksempel

deltakelse (Jacobsen 2015, s. 178).

3.1 Vitenskapsteoretisk utgangspunkt

I denne oppgaven stiller vi oss kritisk til Basons (2010a) co-creation modell, for & avdekke

om den har noen mangler i1 forhold til hva empirien viser. Denne modellen er et rammeverk
eller et verktey for hvordan innovasjonsarbeid 1 offentlig sektor kan uteves, hvor mélet er &
involvere brukerne. Derfor kan vi si at oppgaven identifiserer seg med hovedperspektivene

fra kritisk realisme. Denne retningen gir et grunnlag for 4 stille seg kritisk til bade de
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sosiale fenomenene vi studerer, men ogsa teorier (Sayer, 2000, s. 18). Nar vi videre i
oppgaven legger frem hvordan vi utforsker om Basons (2010a) modell faktisk er dekkende
1 tjenesteinnovasjon 1 offentlig sektor, har vi gjort dette fordi vi er nysgjerrige pa om vi
avdekker noe av det samme som kritikken til Basons (2010a) modell (Gregory, 2012;
Hilgers & Ihl, 2010; Kornberger et al., 2017; Osborne et al., 2012) tidligere har gjort. Vi
stiller oss som nevnt kritisk til Basons (2010a) co-creation modell for & forseke a utvikle
den 1 trdd med empirien.

Ontologien til kritisk realisme tar utgangspunkt i at virkeligheten eksisterer,
uavhengig av menneskers viten om den og mener at all kunnskap er feilbarlig (Sayer, 2000,
s. 2). Ontologi handler om “vére forestillinger om hvordan verden ser ut” (Busch, 2016, s.
50). Epistemologi handler om hvordan og hvor mye kunnskap vi kan innhente om verden
(Busch, 2016, s. 50). Sett fra kritisk realisme sitt perspektiv er ikke virkeligheten lik det vi
opplever og sanser, og det er vanskelig & finne den fulle og hele sannhet (Sayer, 2000, s. 2).
Kritisk realisme skiller mellom; 1) det empiriske (empirical) som viser til det som kan
observeres og erfares, 2) det faktiske (actual) som viser til hendelser, fordi om vi ikke vet
om det, og til slutt 3) det virkelige (real), som inneholder de mekanismene som er drsak til

hendelsene (Sayer 2000, s. 11-12). En oversiktlig beskrivelse av disse er som falgende:

While the “real” involves the underlying causal properties and powers of nature, the
“actual” involves the particular ways in which these powers are expressed as they
are triggered by particular conditions or as causal mechanisms interact. Thus causal
powers may not be triggered, so “exist unexercised,” or such powers may be
disrupted, thus “exercised unactualized” (or in modified form). Since the outcomes
of causal mechanisms may not be registered by observers (i.e., as the “empirical”),
they may also be “actualized unperceived.” These arguments frame a distinctive
account of scientific experiments as efforts to isolate the operation of particular
“causal mechanisms” by controlling the contexts within which they operate. (Elger,

2012, s. 3).

Den kritiske empirismen har pa bakgrunn av disse tre nivaene av virkelighet derfor en mer

stratifisert ontologi, med andre ord en den inndelt i flere nivéer, enn andre ontologier som
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gjerne er litt “flatere”. Andre ontologier forholder seg gjerne enten til empiriske (empirical)
eller det faktiske (actual), eventuelt en blanding av de (Sayer, 2000, s. 12). [ denne
oppgaven tar vi hoyde for at det er deler av virkeligheten vi ikke har observert eller har
kunnskap om.

Maten kritisk realisme stiller seg til kausalitet pa er noe av det seregne ved denne
retningen. Den ser ikke pa regelmessigheter og gjentatte hendelser som en arsaksforklaring,
men heller forsgker 4 avdekke kausale mekanismer og finne ut av hvordan, eller om, de blir
aktivert og hvordan de fungerer (Sayer, 2000, s. 14), slik som avsnittet over beskriver.
Intervjuene vi har gjennomfert ma til en viss grad fortolkes, for & f4 en meningsforstaelse
av disse. Vi bruker derfor hermeneutikken for a forsté store deler av empirien i oppgaven.
Kritisk realisme er dpne for at fortolkning ikke utelukker kausale forklaringer, nettopp pa
grunn av at ikke alle arsaker behgver a veare fysiske/observerbare, men kan besta av a gjore
eller tenke annerledes eller lignende (Sayer, 2000, s. 18). Fokuset i oppgaven var & holde en
stram teoretisk linje, slik at vi pa bakgrunn av en kritisk og hermeneutisk tolkning av
datamateriale, som bestar bade av individuelle intervjuer og dokumenter, kunne avslere om
modellen som her undersgkes er dekkende for tjenesteinnovasjon i offentlig sektor.

I denne undersekelsen har vi til stadighet beveget oss mellom empiri og teori, som
er en mer pragmatisk tilnerming. Det teoretiske utgangspunktet vart har hele tiden vart
“stramt”, men problemstillingen har endret seg etterhvert som empirien har falt mer pé
plass, og vér tilnerming er derfor abduktiv (Busch, 2016, s. 51). En fortolkningsbasert

tilneerming er forholdsvis vanlig i samfunnsvitenskapene.

3.2 Kvalitativt forskningsdesign

Som nevnt tidligere, var malet vart med denne masteroppgaven og stille oss kritisk til
Basons (2010a) co-creation modell, for & se om denne faktisk er dekkende for
brukerinvolvering i innovasjonsprosesser i offentlig sektor. For & fa svar pa dette, falt
valget pa et kvalitativt forskningsdesign, fremfor kvantitativt. Arsaken til at vi valgte et
kvalitativt design er todelt. For det forste ville det vert sveert vanskelig & fa et
tilfredsstillende antall respondenter til et kvantitativt undersekelsesopplegg med tanke pa
tema vi har valgt. Pilotering og innfering av mobil trygghetsalarm er relativt nytt i

kommunene i Norge, og mange kommuner har ikke engang begynt a ta fatt p4 oppgaven.
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Pé bakgrunn av dette var det naturlig nok ikke sveert mange aktuelle respondenter. For det
andre ensket vi detaljerte og individuelle opplysninger og informasjon om hvordan de ble
involvert 1 innovasjonsprosessen, slik at vi kunne plassere aktivitetene de hadde vaert
deltakende 1, 1 Basons (2010a) co-creation modell. Ved slike skildringer, egner et kvalitativt
design seg desidert best. Vi gjennomferte en casestudie, hvor vi utferte individuelle
dybdeintervjuer basert pa aktiv samtalebasert informantintervjuing. Vi gjennomforte
deretter en innholdsanalyse basert pa resultatene, og formalet var som nevnt, teoretisk
generalisering. Ved a velge kvalitativt forskningsdesign opplevde vi & fa mer detaljert og
utfyllende data pa det fenomenet vi forsket pa, og vi sé at dette derfor var en god méte &

kunne svare pa problemstillingen.

3.2.1 Casestudie

Bakgrunnen for et casestudie har flere aspekter ved seg. Yin (2009) beskriver tre forhold
som ma vurderes med tanke pa hvilken metode man benytter i en studie. Det forste
forholdet er hvilken form forskningsspersmalet har. Det andre handler om det er behov for
noe form for kontroll over den menneskelige oppferselen, og det tredje handler om man
forsker pa noe som skjer na, eller om det for eksempel er historisk. I det felgende vil vi
begrunne valget for et casestudie pa bakgrunn av disse forholdene.

Hvordan forskningsspersmaélet lyder er noe av de mest avslerende nar det kommer
til valg av metode. Sperreordene hvem, hva, hvor, hvorfor og hvordan er de formene som
generelt gir uttrykk for hvilken type metode en ber bruke. Hvem, hva og hvor spersmal
forer 1 hovedsak til metoder som for eksempel sperreundersegkelser, avstemninger eller
dokumentundersgkelser. Slike metoder egner seg godt for & méale forekomst eller

utbredelsen av et fenomen (Yin, 2009, s. 9).

“In contrast, “how” and “why” questions are more explanatory and likely to lead
to the use of case studies, histories, and experiments as the preferred research
methods. This is because such questions deal with operational links needing to be

traced over time, rather than mere frequencies or incidence” (Yin, 2009, s. 9).
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Dette er i trdd med hvordan vare forskningsspersmal utartet seg. Vi undersgkte hvordan
Basons (2010a) modell egnet seg til & mote helse -og omsorgssektorens utfordringer, og
problemstillingen vér er mer beskrivende enn forklarende, som sitatet viser til.

Nér man har kartlagt at det er “hvordan” eller “hvorfor” type spersmal, sitter man
igjen med tre alternative metoder; historiestudie, casestudie eller eksperiment. Vi kan skille
disse metodene fra hverandre pa bakgrunn av om man behgver kontroll over atferd eller
ikke, og om vi fokuserer pa historiske hendelser eller hendelser i natid. Kort fortalt egner
historiestudier seg der det ikke lenger eksisterer mennesker som var involvert 1 hendelsen,
og man basere seg pa data som er utfert, badde primaer og sekundardata, samt kulturelle og
fysiske gjenstander. Denne metoden “is dealing with the “dead” past” (Yin, 2009, s. 11).
Eksperiment utferes der man kan manipulere atferd, gjerne 1 et laboratorium. Denne type
metode krever derfor kontroll over atferd, og naturligvis skjer eksperimentene i natid.
Casestudier derimot, har en unik evne til & omfatte bade intervjuer, dokumentanalyser,
observasjoner og gjenstander. I tillegg til & ha forholdsvis like egenskaper som
historiestudier, har casestudier enda to sider ved seg. I en casestudie kan man observere
hendelser direkte og intervjue personer som har vert deltakende ved hendelsen(e) (Yin,
2009, s. 11). Det kreves altsa av et casestudie at man har tilgang til selve hendelsen, eller
personene som har deltatt, men man har ingen kontroll over deres atferd. P4 bakgrunn av
disse forholdene var casestudie metoden vi anvendte for & fa svar pa var problemstilling.
Selve pilotprosjektet har foregétt i nyere tid, og vi hadde tilgang til personer som har deltatt
1 prosjektet. Var undersokelse blir gjort retrospektivt, og dette underbygger pastanden om at
vi ikke kan manipulere atferden til de som er involvert.

Yin (2009) er kritisk til ulike definisjoner av casestudie, blant annet fordi en del
definisjoner betrakter en casestudie som en utforskende del av en annen type metode, og at
flere forveksler casestudie med etnografier og deltakende observasjon (2009, s. 17). Selv
presenterer han denne definisjonen noe forkortet: “An empirical inquiry about a
contemporary phenomenon (e.g., a “case”), set within its real-worldcontext - especially
when the boundaries between phenomenon and context are not clearly evident” (Yin,
2009a, s. 18,1 Yin, 2012, s. 4). Definisjonen gjenspeiler de forhold som legges til grunn for

valg av casestudie som er diskutert over.
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Vi startet med & lete etter prosjekter pa doffin.no, innovasjonnorge.no og undersgkte
hvilke prosjekter som sgkte masterstudenter. Det dukket ikke opp noen som oppfylte vare
“krav”, bortsett fra ett, men seknadsfristen var utlept innen vi oppdaget denne utlysningen.
Via telefonkontakt med Innovasjon Norge, fikk vi kontaktinformasjon til prosjektleder 1
Vekst 1 Grenland. Han mottok en utfyllende mail av oss, som inneholdt vére kriterier til
caset. Kriteriene vare innebar at det skulle vare et innovasjonsprosjekt rundt
tjenesteinnovasjon i offentlig sektor, der brukerinvolvering var en del av prosjektet.
Prosjektet kunne vare avsluttet, sé lenge vi fikk tilgang til brukerne som hadde veert
deltakende. Vi var, og er, primert opptatt av helse -og omsorgssektoren pa bakgrunn av
utfordringene den star overfor. Han tok dette videre til andre sentrale personer innenfor
tjenesteinnovasjon i Skien kommune. Det var pa bakgrunn av dette vi kom 1 kontakt med
fagsjef 1 Skien kommune, og som introduserte oss for caset som ble grunnlaget for denne
oppgaven. Caset er 1 korte trekk et pilotprosjekt for mobil trygghetsalarm for eldre
hjemmeboende 1 Skien kommune (se kapittel 1.2.1), hvor et stort utvalg eldre
hjemmeboende har prevd dette uavhengig om de mottar andre helsetjenester fra kommunen
eller ikke. Malet var og er a gi tjenester til eldre sd de kan fole seg trygge der de er.
Prosessen rundt & finne et relevant case tok noe tid, og vi ble stdende litt pa vent fra slutten
av oktober til like for jul. Denne tiden ble brukt til & utfere bredere litteratursek, da vi har et
teoretisk informert studie. Oppgavens datainnsamling er styrt av var teori, eller nermere
bestemt en modell, men det tilsvarer likevel hvordan datainnsamlingen er styrt, og er derfor
praktisk sett, et teoretisk informert studie. Vi benyttet ogsa tiden til skriving av teori og
metodekapittel s& langt det lot seg gjore. Arbeidet med seknad til NSD (Norsk senter for
forskningsdata) startet cirka en uke for jul, etter mate med fagsjef 1 Skien kommune, og den
ble sendt inn siste dagen av 2017. Frem til vi fikk svar pd denne, fortsatte vi arbeidet med
teoridelen 1 oppgaven, samt utarbeidelse av intervjuguide. Svaret pa seknaden kom ferste
uken i februar (se vedlegg 1: Tilrddning prosjektvurdering NSD), og vi kunne da komme i
gang med intervjuer.

I forhold til selve gjennomferingen av datainnsamlingen, sé vi for oss hovedsakelig
individuelle intervjuer for & frem brukernes opplevelser av brukerinvolvering, i tillegg til &
utfore en dokumentanalyse av rapporten til prosjektet. P4 denne méten ville vi se saken fra

begge sider, og fa et mer helhetlig bilde av prosessen.
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Som nevnt tidligere i dette kapittelet er var problemstilling av en beskrivende
karakter. Dette vil si at vi vil beskrive hvordan hendelsene faktisk skjer. En av de storste
utfordringene ved beskrivende, eller deskriptive, problemstillinger er & gjore rede for hvilke
deler eller temaer man vil utforske og hvor detaljert man vil beskrive dette. Man ma finne
en balansegang mellom & beskrive absolutt alt, men heller ikke beskrive for lite. “The role
of theory (...) now may seem to be more relevant and helpful” (Yin, 2012, s. 49). Altsé er
det & ha en “stram” teori som utgangspunkt vesentlig for en deskriptiv casestudie. I denne
oppgaven har vi satt opp Basons (2010a) co-creation prosess pa en oversiktlig mate, sann at
det skulle veere enkelt & plassere hendelsene i pilotprosjektet inn i hans dimensjoner. Da
ville vi ogsé oppdage eventuelle elementer ved hans prosessmodell som enten ikke

eksisterte i empirien eller som manglet i forhold til vare funn.

3.2.2 Utvalg

Det er flere trinn i en utvalgsprosess man ma arbeide seg gjennom. Jacobsen (2015, s. 179-
180) presenterer tre steg, som vi vil legge frem her. Disse stegene er & skaffe oversikt over
aktuelle respondenter uavhengig av ressurser, spesifisere inkluderings - og
ekskluderingskriterier og & velge kriterier for utvelgelse av respondenter.

Prosjektet hos Skien kommune hadde totalt 41 brukere, av disse var 8 menn og 33
kvinner (Gottschal et al., 2015, 17). Disse utgjorde da populasjonen som var aktuell for var
undersgkelse (Jacobsen, 2015, s. 179). I samtale med fagsjef 1 Skien kommune, og en
annen ansatt som hadde jobbet mye med prosjektet, ble vi enige om a preve a fa til 8-10
respondenter, og gjerne et utvalg av bade kvinner og menn. Et annet element Jacobsen
(2015, s. 179) nevner er tidsperspektiv. I vart tilfelle er prosjektet avsluttet, s& dette
elementet er forholdsvis irrelevant for vars. Det som kan nevnes 1 denne sammenheng er
derimot at det er flere av prosjektets deltakere som dessverre har gatt bort siden prosjektets
slutt. Vi har ikke tall pa hvor mange dette gjelder, men det vil si at at det var faerre enn 41
aktuelle respondenter.

Neste steg 1 utvalgsprosessen er a spesifisere inkluderings- og
ekskluderingskriterier, og disse “styres fullt og helt av problemstillingen” (Jacobsen, 2015,
s. 179). Inkluderings -og ekskluderingskriteriene 1 dette tilfelle innbar at brukerne var

deltakere 1 piloteringen av mobil trygghetsalarm 1 Skien kommune, at de hadde
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samtykkekompetanse og at de hadde kun mindre utfordringer med kommunikasjon. Pa
bakgrunn av disse kriteriene var i utgangspunktet samtlige brukere fra prosjektet aktuelle
respondenter for oss.

Respondentene ble, som nevnt, plukket ut pa bakgrunn av ulike kriterier; at de
hadde vert deltakende 1 pilotprosjektet rundt mobil trygghetsalarm, at de hadde
samtykkekompetanse, ikke altfor omfattende kommunikasjonsvansker og villighet til & gi
fra seg informasjon. Sistnevnte kommer under utvalgskriterie som Jacobsen (2015, s. 181)
betegner som informasjon, hvor man tar utgangspunkt i at respondentene kan gi oss god
informasjon. Utvalgskriterie er det siste av de tre stegene 1 utvalgsprosessen. Dette
gjenspeiler hva Johannessen, Kristoffersen og Tufte (2004, s. 109) sier om strategisk
utvelgelse av respondenter. De skriver at hensiktsmessighet pavirker i hoyere grad
utvelgelse av respondenter enn representativitet. Pa bakgrunn av méaten utvalget er
gjennomfort 1 dette prosjektet, matte vi ta hayde for noe metodisk bias.

Den ansatte fra pilotprosjektet, som vi forgvrig har hatt mest kontakt med, tok den
forste kontakten med de aktuelle respondentene, sa de kunne bli presentert tema for var
oppgave fra personer de allerede var kjent med. Vi fikk fortlepende navn og nummer til de
som viste seg & vaere interesserte, og kontaktet de deretter selv for & avtale tidspunkt.

Respondentene 1 vart prosjekt som takket ja til & delta var 1 utgangspunktet positivt
innstilt til pilotprosjektet de har vart en del av. Vi var derfor oppmerksomme pa at det
potensielt kunne pévirke deres kritiske blikk pa prosessen. I tillegg til deres villighet til &
delta, var det, som nevnt tidligere, andre kriterier som ogsé utelukket noen potensielle
respondenter. Vi kan ikke med sikkerhet si at vi ville hatt det samme datagrunnlaget
dersom utvalget hadde bestétt av personer uten samtykkekompetanse og med
kommunikasjonsvansker, men dette ville ogsa omfattet at vi sd naermere pa type brukere vi
ensket a intervjue. I denne oppgaven er det, som nevnt tidligere, ‘ordinary users’ som var
grunnlaget for undersegkelsen. Likevel var vart mal & fa frem konkrete hendelser i
innovasjonsprosessen, for & se om empirien samsvarte med teorien. Vi vurderte det derfor
dithen at datagrunnlaget ga oss informasjonen vi trengte for a teste empiri opp mot teori.
Hele populasjonen med aktuelle respondenter var altsé 41 personer, hvorav 8 var menn og
33 var kvinner. Noen av disse hadde gétt bort, men vi visste ikke antall. P4 forhdnd kunne

vi ikke vite neyaktig hvor mange respondenter som var tilstrekkelig for & samle inn all
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relevant data. Vi vurderte etter hvert intervju om vi hadde behov for flere, og endte til slutt
med at vi hadde samlet inn nok data etter fem intervjuer. Svarene og digresjonene
omhandlet omtrent det samme i hvert intervju og vi sa det derfor ikke hensiktsmessig a
innhente mer data (Johannessen, et al, 2004, s. 106). I forhold til kjenn, fikk vi to menn og
tre kvinner, noe som vi anser som positivt med tanke pé at det kun var omtrent % av

prosjektets deltakere som var menn 1 utgangspunktet.

3.2.3 Arbeidet med intervjuguide

I arbeidet med intervjuguiden tok vi utgangspunkt i modellen til Bason (2010a) som ble
presentert 1 teorikapittelet, og dens syv dimensjoner; framing, knowing, analysing,
synthesising, creating, scaling og learning. Ut fra disse dimensjonene lagde vi spersmal
som forhapentligvis skulle fore til at vi fikk svar pa underpunktene i disse dimensjonene (se
vedlegg 3: Intervjuguide). Pa den maten kunne vi ogsa kode datamaterialet etter hvilken
dimensjon spersmélene herte til. Intervjuene ble gjennomfert som sékalt aktiv
samtalebasert informantintervjuing (Andersen, 2013, s. 121). Pa denne méten sa vi for oss
at vi kunne fa svar pa forskningsspersmalene pa en mest mulig effektiv méate. Slike
intervjuer er en tidkrevende form for datainnsamling, og vi etterstrebet 4 ha en godt utviklet
intervjuguide pé forhand som tar for seg de ulike temaene vi ensker a belyse uten at vi
stiller ledende spersmal underveis. “[...] Det betyr ogsa at intervjueren aktivt utnytter
situasjonen for & utvikle og fa svar pa sine forskningsspersmal” (Andersen, 2013, s. 121).
Vi fant raskt ut at det var utfordrende under det forste intervjuet og ikke stille ledende
spersmal, fordi respondenten var forholdsvis ordknapp, og virket til og ikke helt forsté alle
spersmalene som ble stilt bestandig. Vi innsa ogsa at det ble utfordrende a forseke &
fokusere pa spersmélene som herte til en dimensjon helt slavisk. Det forste intervjuet ga
oss noe data, 1 tillegg til at vi leerte hvordan vi kunne utfere intervjuene pé en mer
hensiktsmessig mate, samtidig som vi oppfylte “kravene” for aktiv samtalebasert
intervjuing. I de neste intervjuene lot vi respondentene prate fritt om de ulike delene av
prosessen, og dette ga mer utfyllende svar enn om vi skulle slavisk holde oss til en
dimensjon om gangen. Dermed brukte vi heller intervjuguiden som en sjekkliste, og stilte
heller overordnede spersmél. Nar respondentene pratet fritt, kunne vi heller gripe fatt i ting

som ble sagt, som ville vere relevant for undersekelsen at de beskrev tydeligere. Det var
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blant annet pa denne méten vi kunne stille oppfelgingsspersmaél i forhold til nar
respondentene snakket om sine naermeste pargrende, som viste seg & bli et av vare storste
og viktigste funn i oppgaven. Dette kommer vi tilbake til under resultatdelen.

Med tanke pa at intervjuene ble gjort retrospektivt, var noe av “faren” at personene
som har deltatt 1 prosjektet, 1 ettertid kan ha skapt seg andre tanker om erfaringene deres,
enn de hadde ved aktuelle tidspunktet. Repstad (2014, s. 95) peker pa at det & stille
spersmél om dette er tanker de har gjort seg opp 1 ettertid, eller om dette var noe de mente
under selve prosjektet ogsa, kan bidra til & rette eventuelle skjevheter. I vart tilfelle var
spersmélene knyttet opp mot konkrete forhold i prosjektet, og derfor var det hoyere
sannsynlighet for & fa svar som samsvarer med hva den aktuelle personen mente eller folte
pa det aktuelle tidspunktet, enn hvis man sper om generelle uttalelser for hva de mente om
noe ikke-konkret fra fortiden (Repstad, 2014 s. 95). Likevel stilte vi spersmél om tankene
rundt egne opplevelser hadde forandret seg fra for pilotprosjektet startet og til dags dato,
men dette viste seg & ikke vere noe tema. Samtlige fortalte at de opplevde det samme og
hadde samme tanker nd som da, men det var noe problematikk rundt hukommelsen pa

enkelte konkrete hendelser.

3.2.4 Individuelle dybdeintervju

Samtlige intervjuer i undersekelsen befant seg hjemme hos respondentene. De fikk
mulighet til § komme med alternative forslag, men alle syns det var best om vi kom hjem 1
deres hjem. Dette skapte ogsa en fin atmosfare for intervjuene, da respondentene folte seg
trygge og var 1 sitt vante. Stort sett ble tidspunkt for intervjuene avtalt maks en uke i
forveien.

Det forste intervjuet ble, som nevnt over, en lering for oss. Det var forste gang vi
intervjuet noen, og vi skjente fort hva vi matte endre pa for & gjere intervjusituasjonen
mindre kunstig. Det sagt, s& var stemningen pa ferste intervjuet svaert god, og vi opplevde
at respondenten gjerne ville bidra i var undersekelse. Til tross for god tone, flot ikke
samtalen slik vi ensket at den skulle, og dette forte til at vi stilte noen ledende spersmaél for
a fa svar, og for a vinkle spersmalene den veien vi gnsket, slik at vi kom innom temaene

vare.
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I de tre andre intervjuene flot samtalene bedre. Det ene intervjuet ble gjennomfert
med to respondenter tilstede, som var godt bekjente. Dette fungerte godt, og de ble ikke
pavirket av hverandre sine svar. Tvert imot, sa var de sa trygge pa hverandre at hvis de var
uenige om noe, sa sa de det pa en ok mate ovenfor den andre. Vi fikk gode svar fra
samtlige, og trengte kun 4 stille noen fa spersmal ekstra for a fa besvart hovedspersmalene
vare. Intervjuene foregikk i respondentenes hjem og varte i rundt en time.

Samtlige respondenter kunne fortelle at de visste lite om hvorfor vi hadde kommet
pa besek, hvem vi var eller hva slags type intervju det var snakk om og formalet med det.
De hadde kun blitt informert om at det skulle komme to damer pa besok og stille spersmél

om den mobile trygghetsalarmen.

3.2.5 Dokumentanalyse

Som sekundzrdata har vi benyttet oss av dokumentanalyse. Arsaken til dette er at da vi var
i gang med analysen av datamateriale sa vi at brukerne vare i liten grad var involvert i
innovasjonsprosessen for 1 en av de siste dimensjonene av Basons (2010a) modell, og vére
intervjuer dekket derfor ikke hele modellen. Vi brukte derfor offentlige dokumenter rundt
prosjektet, nermere bestemt rapporten fra piloteringen “Pilotering av trygghetsteknologi i
Skien”, for & kunne se nermere pa de dimensjonene i Basons (2010a) modell som vi fikk
begrenset informasjon om 1 intervjumaterialet. Jacobsen (2015, s. 170) eksemplifiserer
ulike situasjoner pd hvorfor man kan benytte seg av dokumentanalyse. For det forste kan
det benyttes nar det er umulig & samle inn primerdata, for eksempel ved at kildene ikke
eksisterer lenger, pa grunn av dedsfall eller annet (Jacobsen 2015, s. 170). Vi har
informasjon om at noen deltakere i1 prosjektet har gatt bort, men dette er ikke
hovedargumentet for var dokumentanalyse. Hovedargumentet er at vi hadde behov for mer
informasjon rundt prosjektet i sin helhet, enn vare respondenter hadde, som var
dokumentert i rapport av piloteringen. Dette tilsvarer det Jacobsen peker pa nar “vi ensker a
fa tak 1 hva mennesker faktisk har sagt og gjort” (2015, s. 170). Fra rapporten hentet vi ut
hvordan prosjektteamet hadde arbeidet, og vi kunne pd samme mate som intervjumaterialet,
plassere dette inn i Basons (2010a) modell. P4 denne méaten fikk vi en mer fullstendig

oversikt over prosjektet.
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3.2.6 Analyse av innhentet data

For a enklere systematisere datamaterialet vart benyttet vi oss av et software program som
heter NVivo. Programmet tilbyr verktey for & analysere kvalitative data, og det er serlig
disse omradene Bazeley (2007, s. 2-3) trekker frem; NVivo bidrar til & organisere og
administrere mengder med datamateriale. Videre kan man organisere konseptuell og
teoretisk kunnskap som ha kommet frem av studien, ogsd sammen med annen data som
stotter dette. Likevel har man oversikt over, og direkte tilgang til den opprinnelige kilden,
slik at man ser hvilken kontekst den er tatt ut fra. Man kan ogsé sperre bade komplekse og
mindre komplekse spersmaél i programmet, og det vil bruke all tilgjengelig data for & svare
pa de. Svarene kan lagres, og brukes til & underseke grundigere. For & fa en oppfattelse av
hva som kommer frem av dataene, for eksempel ideer eller konsepter, kan man lage
grafiske modeller for & visualisere dette. Til slutt kan programmet lage en rapport over
dataene, bade fra hele databasen og fra originalene. Her blir blant annet ideer og kunnskap
som bygger pa datamaterialet tatt med. Til tross for at det er muligheter til & legge
bakgrunnslitteratur, notater og annet materiale, som kan lette arbeidet noe angaende
organisering av data, valgte vi & benytte NVivo primart til transkribering og koding (i
NVivo heter det “noder™), i tillegg til en sakalt “word query”. Arsaken til dette var at vi
allerede hadde et tilfredsstillende system pa annen relevant litteratur og vare notater.

For & starte opp et prosjekt i NVivo benyttet vi oss av en type handbok (QSR
International, 2009-2014), hvor vi fant bade en mal for Windows og en for Mac.
Referansen her er til den for Windows. Vi brukte som nevnt Nvivo til & transkribere
intervjuene. For & forberede oss til transkriberingen diskuterte vi hva blant annet hvor
detaljert vi skulle beskrive ulike situasjoner og hvordan vi for eksempel skulle skrive ord
som ble uttalt pa dialekt. Bazeley (2007, s. 45) viser til noen viktige punkter og ta hensyn
til 1 transkriberingen. Hun skriver at det er verdifullt & skrive ned alle typer for “mhm” og
andre sméord, for & studere om det er en arsak bak disse, for eksempel neling eller
lignende. Videre presiserer hun ikke & fullfere ufullstendige setninger eller rette pa darlig
grammatikk, for 4 virkelig fA fatt i hvordan respondenten uttaler seg om ulike temaer. A
notere bade avbrytelser som skjer underveis 1 intervjuet, serlig avbrytelser eller hendelser
som kan ha pavirket respondenten, som for eksempel at et familiemedlem kommer inn i

rommet, eller at respondenten ma i en telefonsamtale. Hun poengterer ogsa viktigheten av a
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notere ned ikke-verbal kommunikasjon som latter, grat, tenkepauser, hvordan respondenten
er emosjonelt og lignende, for & fa fram i det skriftlige materialet om noe for eksempel sies
med sarkasme. Om det er tilfelle, kan uttalelsen bety det motsatte. Digresjoner i samtalen er
verdt & notere, hvis det skulle vere en digresjon av interesse. Hvorfor snakker respondenten
om dette? Dette er noen elementer som er viktige a reflektere over og underbygger det
Bazely (2007, s. 44) sier om at transkriberingen ber bli utfert av den som gjor intervjuet. Vi
forsgkte etter beste evne a folge Bazely sine punkter i forhold til transkriberingen, og
opplevde det som god hjelp til arbeidet som skulle starte ogsa etter transkriberingen. Vi
delte lydfilene relativt likt mellom oss. Intervjuene matte spilles av flere ganger, og det tok
til tider sveert lang tid, da det i noen tilfeller var en del mumling. Dette gjaldt ogsa ved
transkriberingen av intervjuet med to respondenter, da det til tider forlep seg to samtaler pa
en gang. For & vare helt sikre pé ikke & miste datamaterialet vi hadde skrevet inn, tok vi en
kopi inn 1 et Word dokument. Til sammen utgjorde alle intervjuene ca 45 sider med tekst,
med rundt 500 ord per side. Etter at all transkriberingen var gjort i Nvivo og all tekst da var
klart til & arbeides med, startet vi forst med en sékalt "word query” eller ord-sperring av
samtlige intervjuer (se vedlegg 4: Ordsperring fra Nvivo). Her tok vi ut de 50 mest brukte
ordene som inneholdt fem eller flere bokstaver og sorterte etter frekventeringen av disse
ordene. Under har vi demonstrert denne sperringen fra Nvivo 1 en ordsky. Den viser de 43
mest brukte ordene som var relevante for oss fra vare resultater og ut ifra frekvensen av de

ulike ordene.
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Figur 3-1 Ordsky fra Nvivo (laget med worditout.com)
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Denne figuren viser altsa de ordene som ble hyppigst nevnt av vare respondenter under
intervjuene, og representerer dermed det som er viktigst for brukeren av den mobile

trygghetsalarmen.

“Your task, then, is to assess what your data is saying in relation to your question;
NVivo’s contribution is to select and sort the data for you, often with a degree of
complexity which would simply not be possible working manually” (Bazeley 2007,

s. 180).

Vi brukte denne oversikten over hvilke ord/tema som ble ofte nevnt 1 materialet, gjennom
analysen, 1 tillegg til kodingen. P4 bakgrunn av dette fikk noen interessante funn, som vil
komme frem under kapittel 5 “Resultater og analyse”.

Det neste vi gjorde var & opprette atte forskjellige noder (som det heter i Nvivo),
hvor vi plasserte kodingen var. Disse nodene var basert pd Bason (2010a) sine syv
dimensjoner; framing, knowing, analysing, synthesising, creating, scaling og learning. [
tillegg la vi til en ekstra node vi kalte ”generelt” for de delene av materialet som ikke
passet inn under de syv dimensjonene. Noder handler altsd om at man kan oppbevare
koding om for eksempel et spesifikt tema. “Using a node is the best way to bring together
different segments of text, whether they are from within a single source or from different
sources” (Bazeley 2007, s. 83). Sé var det & gi gjennom all tekst i alle intervjuer pa nytt fra
start til slutt, hvor vi markerte, kodet og kategoriserte innholdet basert pa nodene vi hadde
opprettet. Noe tekst ble ogsé kodet 1 flere noder fordi disse kunne tolkes i flere
dimensjoner. Her delte vi intervjuene mellom oss basert pa tiden brukt pa de forskjellige
intervjuene. Vi gikk gjennom hverandres koding, slik at vi var enige om forstéelsen og
sammenhengen pa kodingen opp imot de atte nodene. Da dette var gjort, sammenstilte vi
all koding fra de alle intervjuene inn i de ulike nodene, slik at kodingene fra samtlige
intervjuer som for eksempel var under noden “framing”, ble presentert som ulike referanser
i samme dokument. Disse dokumentene, sortert p4 hver enkelt node, utgjorde til sammen
ca 26 sider med kodet tekst, sa vi hadde gjort en vesentlig redusering av de 45 sidene med

tekst vi hadde 1 begynnelsen. Da dette var gjort, kunne vi sette 1 gang med & analysere
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resultatene og sammenstille funnene inn i selve oppgaven var. Alt dette ble utfert i Nvivo,
sé dette opplevde vi var et svert nyttig program for oss.

Som nevnt tidligere har denne oppgaven et kritisk blikk pé co-creation modellen til
Bason (2010a), og analysen vil bare preg av dette. Kritikken mot Basons (2010a) co-
creation modell som er presentert i innledning og teoridelen i denne oppgaven, gjenspeiler
vére forskningsspersmal. Samtidig benytter vi oss av hermeneutikk for a fortolke
intervjuene som er en del av var empiri. Dokumentanalysen er mer materialistisk, og
analyseres bade kritisk og fortolkende. Arsaken til det er det er presentert bade “harde” og
“myke” data i rapporten som analyseres, og dette gjenspeiler vi i vart valg av analyse.

Hermeneutikken tar utgangspunkt 1 at vi aldri meter verden uten forforstéelse, tvert
imot, sa er forforstaelse grunnlag for all forstaelse (Gilje og Grimen, 2013, s. 148).
Forforstaelse innebarer at ethvert menneske innehar komponenter av blant annet sprak og
begreper, trosoppfatninger og individuelle personlige erfaringer, som pavirker ens
forforstéelse (Gilje og Grimen, 2013, s. 148). I tillegg til forforstaelsen er sammenhengen
eller konteksten det skal fortolkes innenfor et element som ma vere pa plass. I vart tilfelle
er konteksten at eldre hjemmeboende mennesker har deltatt 1 et pilotprosjekt angdende
mobil trygghetsalarm i Skien kommune, og vi skal analysere datamaterialet vart i lys av
Basons (2010a) syv dimensjoner rundt tjenesteinnovasjon og brukerinvolvering, som nevnt
tidligere. Var fortolkning mé derfor skje innenfor denne konteksten, og andre faktorer
og/eller teorier ma holdes utenfor analysearbeidet. Vi skal ikke ga dypere inn i dette med
forforstaelse og kontekst, men understreke at det er faktorer som er viktig og reflektere over
nar vi fortolker ut fra den hermeneutiske sirkel.

Den hermeneutiske sirkel er det mest sentrale for oss i arbeidet med fortolkning av
datamaterialet, da den “peker pé forbindelsene mellom det vi skal fortolke, forforstaelsen
og den sammenhengen eller konteksten det ma fortolkes 1” (Gilje og Grimen, 2013, s. 153).
Fortolkningen ma veksle mellom var egen forforstaelse, fortolkningsgrunnlaget og
sammenhengen det skal fortolkes i. Vi ma hele tiden se pa de ulike delene, og deretter
helheten, ga tilbake til delene igjen, og sette de nye fortolkningene inn i helheten.
Fortolkningen som beskrives her benyttet vi der det var behov, bade i intervjumaterialet

vért og 1 dokumentanalysen.
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Selve det praktiske arbeidet med analysearbeidet, valgte vi igjen a dele
arbeidsoppgavene mellom oss. Vi fant ut at den beste losningen var 4 ta tak 1 fire
dimensjoner (noder) hver, ogsé heller se over og diskutere, samt ha en god dialog om
hverandres tekst og analyse bade underveis og til slutt. Arbeidet med dette gjorde vi likt. Vi
hadde tatt utskrift av de ulike dokumentene, og gikk systematisk gjennom de forskjellige
referansene (den kodede teksten) til intervjuene tilherende hver enkelt dimensjon (node). Vi
markerte i teksten, og startet analyseringen med & skrive assosiasjoner, tanker, ideer og
relaterte opp imot teori 1 dokumentene som var skrevet ut. Dette forte til at resultatdelen i
selve oppgaven ble enklere & skrive og analyseringen flgt bedre fordi vi hadde gjort en del
forarbeid som hjalp oss. Vi leste ogsa over hverandres tekst, diskuterte flittig de resultatene
vi hadde underveis, fant interessante og forskjellige funn, samt at vi gikk igjennom hele
teksten til slutt og korrigerte og gjorde endringer slik at vi bade var enige og tilfreds med

resultat- og analysedelen.

3.2.7 Validitet og reliabilitet

For a vare bevisst oppgavens validitet og reliabilitet har vi forholdt oss til “de fire testene”
som Yin (2009) presenterer. Disse er “construct validity”, “internal validity”, “external
validity” og “reliability”.

Construct validity, oversatt “a konstruere gyldighet”, handler om forskningens
konstruksjon med tanke pd datainnsamlingen. Kritikk til casestudier er at det kun utfores
subjektiv datainnsamling og ikke far konkrete maleverktoy som er operasjonaliserte (Yin,
2009, s. 41). Vier enig 1 at det kan vare mer utfordrende & sette opp operasjonelle
maéleverktoy i case-studie undersekelser, da samtaler med involverte mennesker og
observasjon er tradisjonelle verktoy innenfor denne metoden. I var undersegkelse utarbeidet
vi en intervjuguide pa bakgrunn av en bestemt modell. Likevel var det vanskelig & folge
den slavisk, ikke minst fordi vi baserte oss pa aktiv samtalebasert informantintervjuing (se
kap. 3.2.3). Vi brukte derfor intervjuguiden som en sjekkliste, men hoppet stadig frem og
tilbake i den. Pa grunn av at var undersekelse og guiden i utgangspunktet var svert
strukturert oppsatt, fikk vi svar pa det vi lurte. Man kan anta at hvis det skulle utferes en ny
undersgkelse, angdende samme tema, sa ville man fatt svarene man var ute etter.

Intervjuene vare viste at respondentene ikke var delaktig i alle dimensjonene, og derfor
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benyttet vi oss i tillegg av dokumentanalyse. A ha flere kilder er ifolge Yin (2009) en fordel
for & “encouraging convergent lines of inquiry” (s. 42).

Internal validity (intern validitet) dreier seg om analyse av dataene. Her
understreker Yin to ting. For det forste er internal validity sterst bekymring for forklarende
problemstillinger der forskeren er ute etter a forklare A#vorfor noe skjer. Her blir det en
sporsmal om kausalitet. Hvis forskeren forsgker a forklare den kausale sammenhengen
mellom y og x, men er uviten om at det var z som faktisk forte til x, s& har forskeren feilet i
handteringen av intern validitet (Yin, 2009, s. 42). Dette er en av arsakene til at denne
oppgaven ikke har som hensikt & avdekke kausale mekanismer. For det andre peker han pa
at det 1 casestudier alltid skapes “avledninger” hvor hendelsene ikke kan direkte observeres
(Yin, 2009, s. 43). Bade intervjuer og dokumenter viser til hendelser som har skjedd
tidligere. Respondentene vére har oppriktig fortalt oss det de husker og vet, og samtlige har
understreket at de ikke holder noe informasjon tilbake. Vi stoler saklart pa dette og mener
empirien her er til & stole pa. Likevel kan det vaere at de hendelsene de ikke husket, er
hendelser eller opplevelser som kunne péavirket vart datamateriale. I dokumentet vi
analyserte har de ansatte beskrevet hvordan prosessen foregikk, og fordi at dette er et
offentlig dokument, kan vi vaere forholdsvis sikre pé at innholdet stemmer i dokumentet.
Det kan til tross for det ha blitt utelatt noe informasjon, som i véar undersegkelse kunne
pavirket vare data, men som ikke relevant for Skien kommune a ta med i en slik rapport. Pa
bakgrunn av disse to forholdene konkluderer vi med at den interne gyldigheten er til & stole
pa, men tar likevel hayde for de eventuelle forholdene som beskrevet her.

External validity (ekstern gyldighet) tar for seg om man kan generalisere funnene 1
en undersekelse utover det caset som undersegkes (Yin, 2009, s. 43). Denne “testen”
forholder seg til forskningsdesignet, med tanke pé eventuell generalisering. Casestudier er
ute etter “analytic” generalisering 1 motsetning til for eksempel kvantitative metoder, som
jobber mot “statistical” generalisering (Yin, 2009, s. 43). “In analytical generalization, the
investigator is striving to generalize a particular set of results to some broader theory” (Yin,
2009, s. 43). Det er dette denne oppgaven har som mal & bidra med. Tidligere har vi nevnt
at det er teoretisk generalisering som er malet vart, og det er det samme som Yin kaller for

analytisk generalisering. Man oppnar ikke generalisering kun ved en casestudie, det er
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behov for a teste teorien opp til flere ganger, under samme empiriske og teoretiske forhold
(Yin, 2009, s. 43-44), samt vitenskapelig utgangspunkt.

Den siste “testen” Yin referer til er reliability. Her er malet & serge for at hvis en
annen forsker hadde gjort neyaktig det samme igjen, sd hadde funnene og konklusjonen
blitt det samme. “The goal of reliability is to minimize the errors and biases in a study”
(Yin, 2009, s. 45). For & oppna reliabilitet, som forevrig gér pa datainnsamlingen, vil det
veere viktig & dokumentere hvordan man har samlet inn data. I denne oppgaven har vi lagt
ved intervjuguide, i tillegg til & forklare hvordan og hvor intervjuene foregikk.
Datamaterialet er analysert pa en kritisk og hermeneutisk méte, for & omfavne bade “harde”
og “myke” data. Dokumentet vi har brukt som sekundardata er et offentlig dokument, som
alle derfor har tilgang til. Det aller meste skulle ligge til rette for at undersekelsen kunne
utfores pa nytt. Det som kan vere utfordrende ved & gjenta en undersekelse som innebzrer
intervju av andre mennesker, er at man ikke kan styre relasjonen intervjuer og respondenten
far. Relasjonen kan vere viktig i en slik kontekst, for & f4 gode data, men det behover ikke

vaere det. Det er likevel verdt & nevne 1 denne sammenhengen.

3.3 Etisk refleksjon rundt metode

I en forskningsprosess som dette vil det veere umulig og ikke bli involvert i menneskers liv
og deres opplevelser. Vi har utfert alle intervjuene 1 hjemmet til respondentene, og dermed
tredd inn i deres privatliv, og de har delt av sitt privatliv uoppfordret. A reflektere over egen
varemate og ansvaret som forsker i denne sammenhengen er en viktig del av forskningen.
Med dette folger ogsa et etisk ansvar, bade som menneske og som forsker. Jacobsen (2015)
trekker frem noen grunnleggende krav rundt dagens forskningsetikk, nemlig at den som
forskes pa skal gi et informert samtykke, at de har krav pa privatliv og at vi som forskere
skal serge for at respondentene blir korrekt gjengitt. Her vil vi g naermere inn pa hvordan
vi gikk frem for & mete disse kravene.

For & sikre at respondentene hadde god forstéelse over hva det innebar for de & vare
med i studien, og & sikre at de ga et informert samtykke, startet vi hvert intervju med en
grundig gijennomgang av informasjonsskrivet vi hadde utarbeidet basert pa veiledning fra
NSD (se vedlegg 2: Informasjonsskriv) sammen med de. Dette skrivet fungerte som en

sakalt taushetserklaring og bindende avtale mellom alle parter og hvor bade respondentene
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og vi selv signerte for vi satte igang med selve intervjuene. I denne sammenhengen kunne
ogsé eventuelle spersmdl om undersokelsen avklares. Begge parter skrev under og vi
beholdt et eksemplar hver, slik at respondentene fikk mulighet til & lese noyere igjennom i
etterkant om det var enskelig.

Naér det gjelder informert samtykke hadde samtlige respondenter evner til & ta egne
valg. Ingen manglet samtykkekompetanse og ingen folte seg presset til delta. De hadde blitt
spurt og takket ja fordi de synes det hertes interessant ut og fordi at de ville framsnakke den
mobile trygghetsalarmen. Dette kan til en viss grad svekke reliabiliteten, som handler om at
dataene skal vaere pélitelige og troverdige (Jacobsen, 2015, s. 16) fordi vare respondenter i
utgangspunktet kun har positive erfaringer i mate med prosjektet i Skien kommune. Med
dette setter vi ikke spersmél ved vare respondenters troverdighet, men heller papeker at vi
mangler kunnskap rundt hvorfor noen takket nei til & delta i undersekelsen. Om det rett og
slett kunne vare pa grunn av at de ikke hadde tid og/eller lyst, eller om det omhandler
darlige erfaringer rundt pilotprosjektet. Vart datamaterialet serpreges av tilfredsstillhet fra
brukerne, men vi vet ikke hvordan vart materialet ville sett ut om vi hadde fatt intervjuet
noen som hadde dérlig erfaring eller et mer kritisk blikk. Hovedpoenget med oppgaven var
a se hvordan teori og praksis lar seg harmonere, og til dette har vi et godt datamateriale.

For & vaere sikre pa at vi viste respekt for privatlivet, minnet vi pa at de ikke trengte
a snakke om sitt privatliv, men at det var selve prosessen angdende trygghetsalarmen vi var
interesserte 1. I tillegg minnet vi ogsa pa at det ikke var behov for & si navn eller lignende pa
personer de nevnte, men om det skulle skje, s& var likevel opptakene innelast, og ble slettet
ved prosjektets slutt. Til slutt understreket vi at de pa hvilket som helst tidspunkt kunne
trekke seg fra prosjektet, uten & oppgi arsak, og at det var opp de selv hvor mye de ville
fortelle. Ingen av respondentene hadde derimot noe problem med & fortelle alt de husket og
ingen trakk seg fra studien. Samtlige respondenter valgte ogsé 4 snakke om sin familie, og
det viste seg at familiens opplevde trygghet ogsé spiller en rolle med tanke pa den mobile
trygghetsalarmen. Dette kommer vi tilbake til bdde under analysen i resultatdelen og
dreftingen.

Vi har lagt vekt pa redelighet i fremstillingen av datamaterialet, og at var
forforstaelse ikke skal sté i veien for en grundig og reflektert analyse. Den anvendte teorien

i oppgaven tar naturlig nok ikke for seg samtlige faktorer som kan spille inn med tanke pa
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det enkeltes individuelle oppfatning. Malet var a fa frem konkrete hendelser som kunne
plasseres, eller ikke plasseres, 1 Basons (2010a) modell, og subjektive meninger rundt disse
hendelsene var ogsa en viktig del for & teste hvordan teori og praksis kan kobles sammen. I
arbeid med respondentenes utsagn rundt subjektive meninger, var det viktig og ikke tillegge
disse mening som ikke tilhorte eier av utsagnet. Hele veien har vi etterstrebet a gjengi
innsamlet data i sé korrekt form som mulig, ved a blant annet analysere utsagn fra
respondentene i den sammenhengen det herer hjemme i (Jacobsen, 2015, s. 52). Dette
innebaerer at vi ikke tar et utsagn helt ut av kontekst, og bruker det for & manipulere frem et
annet resultat enn det datamaterialet faktisk gir.

P& grunn av avgrensning i oppgavens og undersekelsens omfang, har vi ikke
involvert ansatte som har jobbet med prosjektet, eller andre ansatte/ledere som har kunnskap
om prosjektet. Disse kunne dog sannsynligvis gitt et mer nyansert bilde av hele prosessen,
men vi valgte & utelate de fra oppgaven, bade for a avgrense oppgaven og fordi vi var mest
interessert i & fokusere pa hvordan brukerne selv stilte seg til kommunens
innovasjonsprosjekt. Dette ville gi oss laerdom vi selv kan fa bruk for i arbeidslivet, i tillegg
til & leere mer om positive og negative deler av Basons (2010a) co-creation- modell sett fra

et brukerperspektiv.

3.4 Oppsummering

Dette kapittelet startet med en kort redegjorelse vart vitenskapsteoretiske utgangspunkt, for
vi ga en beskrivelse av vart kvalitative forskningsdesign. Her gikk vi gjennom var “reise”
til et case og hvilke justeringer vi foretok oss i1 forbindelse med det. Videre sa vi noe om
hvordan utvalget ble tatt, arbeidet med intervjuguide og en kort oversikt over hvordan
intervjuene gikk for seg. Mot slutten av kapittelet viste vi til vire valg og tanker rundt
analysen. S kom en redegjorelse av validitet og reliabilitets begrepene, for vi helt til slutt
reflekterte over vart metodevalg og utfordringer ved dette. I neste kapittel vil resultatene og
analysene bli lagt frem, og deretter vil vi 1 dreftingen diskutere hovedfunnene fra
resultatene basert pa kritisk realisme og hvor vi far frem vare egne refleksjoner rundt

Basons (2010a) modell.
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4 Resultater og analyse

I det folgende ensker vi forst & fortelle kort om respondentene og litt om hvordan de
opplevde & vaere med pa intervjuene. Sa vil vi presentere de resultater som kom frem av
intervjuene vi gjennomforte, basert pa co-creation modellen til Bason (2010a) som er vért
teoretiske utgangspunkt, samt kritikken av denne. Til slutt vil vi ha en kort oppsummering
av de funnene som er mest relevant i forhold til var problemstilling og forskningsspersmal.
Respondentene bestod av tre kvinner og to menn, i aldersspenn fra 60 til 85 ar, og
som alle bodde alene hjemme 1 egen bolig og uten andre kommunale tjenester bortsett fra
den mobile trygghetsalarmen. De fleste hadde generell god helse, alderen tatt i betraktning,
og de likte & vere aktive, serlig ute og sammen med andre eldre. Samtlige har hatt den
mobile trygghetsalarmen siden oppstarten av pilotprosjektet, som var sommeren 2014
(Gottschal et al. 2015, s. 17). Som nevnt 1 metodedelen, sd var det ingen av respondenten
som var helt klar over hvorfor vi var pd besgk hos dem, men alle syntes det var hyggelig &
fa besegk, de delte mer enn gjerne av sine meninger og erfaringer, og syntes hele
intervjuseansen var ganske sé ufarlig. Generelt felles for alle respondentene var at de virket

utelukkende positive til at de fikk tilbud om & teste den mobile trygghetsalarmen.

4.1 Basons co-creation prosess

Vi hadde som kjent basert var intervjuguide pa Bason (2010a) sin co-creation modell, og
vil felgende ogsé presentere vare funn i henhold til de syv dimensjonene i denne modellen.
Vare sporsmal i intervjuguiden var ikke dekkende for alle dimensjonene i Basons (2010a)
modell, 1 tillegg til at noen av svarene passet 1 en annen dimensjon enn de egentlig var tenkt
(mer om dette i kap. 6.2). Pé bakgrunn av dette legger vi frem resultatene i de
dimensjonene de heorer til, og ikke der de opprinnelige var tenkt i forbindelse med vart
sperreskjema. Dette har ikke noen betydning for resultatene i seg selv, men viser heller til
at vart sparreskjema ikke er optimalt utformet opp mot Basons (2010a) modell. Resultatene
fra rapporten blir naturligvis presentert under den dimensjonen de herer hjemme. Det vil
ogsa forekomme at resultater fra intervjuene kan bidra med & understette funn i rapporten,

og vi har derfor kunne sammenstille alle resultatene.
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4.1.1 Framing

P& grunn av at piloteringen ble starten som felge av stortingsmelding og ikke brukerne selv,
sa vil dataene som blir lagt frem under denne dimensjonen hovedsakelig vare fra rapporten
rundt piloteringen, men resultatene fra intervjuene blir brukt til & understette deler av
rapporten. Bason (2010a) skriver at dette ikke er uvanlig i offentlig sektor, og at det er slik
man ofte ma forholde seg til innovasjon i “framing” fasen (Bason, 2010a, s. 176). Det er to
aspekter innen “framing” som her belyses; “challenging the problem” og “project scoping”.

Under forstnevnte aspekt ser vi at Skien kommune har stettet seg til forskning som
viser at “velferdsteknologi er et tiltak som bidrar til bedre livskvalitet, frihet og sterre
uavhengighet for bruker og parerende” (Ausen, D, 2013, Fosse og Qderud 2014 og Rehne,
M, 2015 I Gottschal et al. 2015, s. 6). I tillegg har de sett pa andre kommuners resultater av
lignende prosjekter rundt mobil trygghetsalarm. Prosjektet hadde som mal & bidra til 4 mete
brukerbehov og/eller effektivisere arbeidsprosesser, via a teste teknologiske lgsninger. De
fokuserer bade pa brukerne og deres parerende i arbeidet (Gottschal et al., 2015). Til tross
for at vare spersmal til “framing” under intervjuene, resulterte 1 at vi gjorde funn som ikke
egentlig ga svar pa det Bason (2010a) definerer under denne dimensjonen i sin modell, var
det likevel spersmal knyttet til behov og behovskartlegging som ble stilt. Vi ba
respondentene beskrive sitt behov for trygghetsalarm, og siden vi ikke visste svarene pa
forhand, var vi heller ikke klar over at da de svarte, var det i forhold til hvilke behov de
hadde da de ble introdusert for trygghetsalarmen. Altsa svarte de pa hvilke behov de hadde
for trygghetsalarmen, og ikke hvilke behov de hadde generelt 1 hverdagen. De var allerede
introdusert for en ny tjeneste nar de besvarte spearsmalet, bade i Skiens undersegkelse og i
vére intervju, og svarte derfor ikke s& “fritt” som de mest sannsynlig ville gjort om de fikk
spersmalene uten noen form for pavirkning.

Vi stilte sa respondentene spersmal om hvilke behov de hadde tidlig i prosessen,
hvor vi ensket fa frem synspunkter om tilrettelegging og hvordan behovene deres eventuelt
ble sett av de ansatte som jobbet med pilotprosjektet. Da respondentene skulle beskrive sitt
behov for alarm, gled svarene veldig over 1 det neste spersmalet vi hadde om behov tidlig 1
prosessen. Den ene respondenten forteller at hun hadde fatt tilbakemeldinger fra
hjemmetjenesten om at hun var veldig selvstendig, og hun hadde uttrykt tidlig at hun selv

opplevde & ha behov for en ekstra trygghet. For henne betad denne alarmen at hun kunne
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bevege seg mer ute fordi hun folte seg mer trygg med tanke pa at hun “bare kunne trykke
pa knappen sé kom hjelpen”. Her ser vi at respondentens livssituasjon innebar at hun
trivdes med & vere utenders, og at tjenesten, den mobile trygghetsalarmen, bidro til okt
trygghetsfolelse. I rapporten fra piloteringen star det at de vurderte “brukers ensker og
livssituasjon, sykdom, trafikksikkerhet og samtykkekompetanse” (Gottschal et al., 2015, s.
18) 1 behovskartleggingen. Vi kan da anta at hva hun beskrev her, var en relevant faktor 1
kartleggingen til Skien kommune.

Det var s@rlig én respondent som ga et godt beskrivende bilde av hvordan

vedkommende opplevde sine behov.

“Etterhvert som vi eldes sa er det jo sann at vi blir stivere i muskulatur, ledd, bein
og armer og sann. Det gjor at vi har lettere for d falle og kan veere uheldig a bryte
armer og bein. Og hvis vi gjor det ndr vi er ute, for eksempel i skog og mark, sa har

vi ingen d rope pd. I sd mdte trenger vi en sann affcere (refererer til alarmen)”.

Dette utsagnet gjorde oss oppmerksomme pa to ting; for det forste er det ingen tvil om at
helsen spiller en viktig rolle for den eldres hverdag og liv generelt. For det andre fikk det
oss til & skjenne hvor mye de eldre mest sannsynlig reflekterer over dette med helse og
trygghet. “I det store og hele er det betryggelsen som er det viktigste da”. I rapportens
diskusjon har de rundt temaet “utrygghet ute pa tur” vist til to forskjellige
forskningsprosjekt gjort av bade amerikanske og finske forskere, som begge har resultater
som peker pa at eldres frykt for & falle og utrygghet utenders, blir en barriere for a vere
aktive 1 hverdagen (Lees, Clark, Nigg, & Newman, 2005; Rasinaho, Hirvensalo, Leinonen,
Lintunen, & Rantanen, 2006, 1 Gottschal et al., 2015, s. 35). Det respondenten forklarer 1
sitatet ovenfor, underbygger altsa forskningen som rapporten har forholdt seg til.

Det var tydelig at et av de sterste behova som de eldre hadde var a se til at og
ivareta nermeste parerende som bade kunne vare kone, mann, barn, barnebarn og
oldebarn. “Du kan si det sdnn at dette med trygghet er viktig. Men, det er jo ikke bare en
sjol en har a tenke pa. En har jo unger som tenker pa en om man er ute og farer, og det er jo
sann at de ogsé skal fole seg trygge da”. Dette kom ogsé frem fra de to respondentene som

ble intervjuet sammen, da det virket som de var & anse og vere blant hverandre sine
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narmeste parerende. De var ogsa opptatt av at behovet bunnet i om noe skulle skje dersom
de var alene.

En respondent var serlig opptatt av dette med gps-signaler pa trygghetsalarmen og
hvordan den var koblet opp mot mobilnettet. Han fortalte at han ofte var ute og fartet i fjell
og utmark og hvor ikke det var mobildekning overalt. Derfor var han engstelig for at ikke
alarmen ville fungere heller fordi den var avhengig av & ha mobilsendere i nerheten. Han
visste om enkelte steder han kunne bevege seg for & fa kontakt med omverdenen”.
Derimot kunne han ogsa fortelle at ’som gammel jeger, hadde vi gps pa bikkjene, sé vi
kunne se hvor de var og folge de. Og det gjor jo at man liksom lett kan sette seg inn 1
fordelene den gps’en har med alarmen, for da finner de jo ut hvor jeg er nar jeg trykker pa
knappen”. Med andre ord kan man kanskje tenke at denne respondenten hadde noe mer
forkunnskaper 1 forhold til teknologi og bruken av den i forhold til mange av de andre
eldre.

Videre stilte vi spersmal om hvordan respondentene opplever dagens ordning med
trygghetsalarm og 1 hvilken grad de foler at deres behov er blitt ivaretatt. Det var en av
respondentene som fortalte at hun ikke 1 noen sarlig grad hadde tenkt over hva behovet var
for hun fikk alarmen. Derimot opplevde hun at tryggheten, som var hennes starste behov 1
dag, i mye sterre grad var sikret i form av at hun turte & vare mer ute néar det var morkt, for
a ga pa turer og vere i skogen. “Den kan jo redde liv!”

Naér det gjelder project scoping, som innebarer a sette en tidsramme, og etablere et
kjerneteam, og annen organisering av prosjektet har Skien kommune gjort dette pa en
oversiktlig mate. De hadde etablert “en tverrfaglig prosjektgruppe (...) med ressurspersoner
fra helse -og velferd, 110 sentralen Telemark og I'T” (Gottschal et al., 2015, s. 16). De
hadde ogsa en plan pa hvor og hvordan de skulle rekruttere brukere til prosjektet. Dette er
gjort via informasjon og demonstrering av alarmen 1 utvalgte organisasjoner og foreninger,
som berorer bade ansatte, aktuelle brukere og parerende. Arsaken til at brukere ble
rekruttert pa denne méten, var for & fa fatt pa de eldre som fortsatt var hjemmeboende, og
som ikke mottar andre tjenester fra kommunen, i hdp om 4 tilby en lgsning som kunne
“bidra til & forebygge funksjonsfall og behov for andre tjenester” (Gottschal et al., 2015, s.
17). Det var ogsé klare inklusjonskriterier pd hvem som fikk delta i prosjektet. De

gjennomferte en behovskartlegging, og med bakgrunn i den og samtaler med brukere,
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besluttet den tverrfaglige prosjektgruppen hvem som fikk tilbud om den mobile
trygghetsalarmen via pilotprosjektet. En av respondentene fortalte at han selv ikke hadde
veert tilstede pa den kaféen hvor kommunen hadde vart og snakket om alarmen og lagt
igjen informasjon. Derimot hadde han en kompis som hadde vert der og som mente dette
kunne vert noe for han, og derfor tatt med det skrivet som hadde blitt lagt igjen og gitt til
respondenten var. Sa hadde han skrevet en e-post til hun som stod som kontaktperson i
informasjonsskrivet, hvor han fortalte at “jeg var egentlig relativt mobil helsemessig pa den
tiden, stabil 1 beina og sa videre, men det blir jo mange turer i skog og mark, og enska & ha
en sann trygghet nar jeg var ute og gikk”. Det hadde kommet en representant fra
kommunen pé besgk hjemme hos han og fortalt at det han hadde skrevet i e-posten var en
av de sterste grunnene til & f4 en sdnn alarm. P& bakgrunn av denne informasjonen, kan vi
anta at dette hjemmebesgket var en del av behovskartleggingen, og at innholdet 1 e-posten
ogsa ble lagt til grunn for & delta 1 pilotprosjektet. Samtlige vi har intervjuet har derfor vaert
gjennom individuelle intervju/behovskartleggingen 1 starten, men vi har ikke informasjon
om de har deltatt i sperreundersekelsen som blir lagt frem under andre dimensjoner her.
Det var 21 av 41 brukere som hadde deltatt pa denne.

Prosjektet har tittelen “Trygg hjemme sé lenge jeg vil”, som viser til det overordnete
malet. Et annet overordnet mél som er med pa & ramme inn prosjektet er & “kartlegge
leering, vurdering og anbefaling 1 forhold til eventuell innfering av teknologi 1 ordinaer
drift” (Gottschal et al., 2015, s. 13). De har valgt & fokusere pa eldre hjemmeboende i dette
pilotprosjektet, til tross for at stortingsmelding 25 fra Helse -og omsorgsdepartementet

peker pa at en av framtidas utfordringer ogsé involverer yngre brukergrupper.

4.1.2 Knowing

Denne dimensjonen handler 1 all hovedsak om brukersentrerte undersokelser. Bason
(2010a, s. 179) sier at man legger her grunnlaget for & forsta brukernes liv og omgivelsene
rundt de. Dette har Skien kommune gjort underveis 1 pilotprosjektet. Det har blitt benyttet
bade kvalitative og kvantitative metoder for & innhente kunnskap om bruk av mobil
trygghetsalarm (Gottschal et al., 2015, s. 18). For hver ny bruker ble det utfert individuelle
intervju av brukerne, og eventuelt deres parerende i forbindelse med behovskartleggingen.

Videre inn 1 prosjektet har de gjennomfert strukturerte individuelle intervjuer for & samle
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erfaringer og evaluere prosjektet. I tillegg ble det benyttet sporreskjema for samme formal.
Disse ble fylt ut av medarbeider i1 prosjektet basert pa “brukers utsagn, kroppssprék,
stemmeleie og annen ikke verbal kommunikasjon (...)” (Gottschal et al., 2015, s. 19). Vi vet
pa bakgrunn av rapporten at alle vare respondenter har vert gjennom behovskartleggingen.
Det vi ikke har konkrete opplysninger om er om noen av vére respondenter har deltatt 1
sperreundersgkelsen, med tanke pa at det kun er 21 av 41 brukere som har vart med 1 den
undersgkelsen. Likevel kan vi anta, pa bakgrunn av vare intervjuer, at ingen har deltatt i
sperreundersgkelsen, da dette ikke blir nevnt av noen av respondentene. De har brukt
resultatene til & fa en dypere forstaelse for av brukers situasjon, og hvilken innvirkning
mobil trygghetsalarm har for bade brukerne og ansatte i helse -og omsorgstjenestene.
Resultatene peker tydelig mot at brukerne foler okt trygghet, mestrer & bade lade og bruke
den og at brukerne er forneyde med bade opplering og oppfelging underveis. Dette er ogsa
noe vi fikk bekreftet gjennom intervjuene med vare respondenter.

Hos den respondenten som hadde hatt prototypen som sin alarm 1 de aktuelle
prosjektarene uten a ha byttet den, kunne vi ogsé registrere at alarmen sé noe “eldre” ut enn
de andre vi hadde sett. Derfor stilte vi litt spersmal i forhold til vedlikeholds- og
servicebehov, men dette sé ikke ut til & vaere et relevant tema. Hun passet pa & lade batteriet
hver dag og sa ut til & ta godt vare pa alarmen. Resten av respondentene vére bekreftet ogsé
at de ikke hadde noe problem med a lade alarmen. Derimot kunne en av respondentene
fortelle om ei dame hun kjente med alarm som hadde utfordringer med ladefunksjonen.
Ifolge respondenten er hullet 1 alarmen til ladekabelen sdpass lite, at det hadde veert
vanskelig for damen hun kjente & fa pé plass ladekabelen. Dette resulterte dermed i at
alarmen ikke hadde nok strem til & fungere, og respondenten uttalte at “nar ikke de ser hvor
de skal lade, er det jo ikke noe hjelp 1 den likevel”. Fra resultatene i rapporten er det ingen
som har svart at de ikke mestrer a lade alarmen, og vi kan derfor med stor sannsynlighet si
at vedkommende her ikke deltok i sperreundersekelsen. Dette kan ogsé bety at det finnes
noen brukere, som ikke mestrer ladingen. Respondenten fortalte videre at hun trodde
kanskje det var kjedelig for de eldre med darlig syn & skulle passe pa a fa ladet alarmen
hver dag, og at hun ikke trodde de onsket & vare avhengig av 4 ha en ladet alarm. Dette
kommer ogsé frem i intervjuet med en annen respondent, som forteller at hun kjenner andre

som har hatt lyst til 4 klare og lade, men rett og slett ikke greier det.
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I forbindelse med oppfelging underveis, stilte vi spersmal til respondentene om det
hadde blitt utfert samtaler, noen form for oppfelging eller evalueringer underveis som de
hadde vert en del av. Tre av respondentene fortalte at ikke det hadde vart noen som har
hatt noen samtaler med de. En av respondentene fortalte at han husket det hadde vert noen
pa besek og “kontrollert og prevd ut” alarmen. En annen av respondentene sa at ingen
hadde spurt hva de personlig syntes om alarmen, men at det hadde vert noen fra
kommunen pé besgk bare for & kontrollere selve alarmen. Da trodde respondenten ogsa at
det hadde veert litt prat om forskjellige ting, og kanskje om hva de syntes om alarmen ogsa.
Hun var litt usikker og husket ikke s& godt fordi det var veldig lenge siden. Samme
respondenten fortalte ogsé at hun kun hadde hatt besgk én gang pa de arene hun hadde hatt
alarmen. Derimot forteller en annen respondent at hun bade har hatt samtaler med og flere
besek av en av de som jobber 1 prosjektgruppen med trygghetsalarmen.

Mer rundt analysen av dataene som ble hentet inn 1 pilotprosjektet kommer under

neste dimensjon, “analysing”.

4.1.3 Analysing

Denne dimensjonen handler om at ansatte i et innovasjonsprosjekt sammen med brukerne
skal kunne omdanne brukernes meninger og erfaringer til kunnskap man kan benytte seg av
til innovasjonen (Bason, 2010a, s. 180). Her presenterer vi resultater fra var
dokumentanalyse, hvor vi 1 tillegg underbygger disse med vére egne funn fra intervjuene.
Spersmalene eller pastandene som blir stilt i de kvantitative undersekelsene ligger under

99 ¢C 99 ¢

temaene “forneydhet”, “trygghet”, “opplevelse av bruk”, “opplaring og oppfelging” og
“oppladning og enkelhet 1 bruk”, og har fire svaralternativer; “uenig”, “hverken enig eller
uenig, “enig” og “ikke relevant/vet ikke”. I det folgende legges resultatene av denne
undersekelsen fram, med utgangspunkt i rapporten rundt piloteringen (Gottschal et al.,
2015, s. 20-23).

Under “forngydhet” svarer samtlige at de er fornayd med mobil trygghetsalarm.
Ved spersmal rundt om de vil anbefale mobil trygghetsalarm til andre, er over 50% enig i
dette. De resterende prosentene er verken enig/uenig eller anser det ikke som relevant.

Altsé er det ingen som er uenig i pastanden. Under pastanden om de heller ville foretrukket

a ikke ha alarmen, svarer 20 av 21 “uenig”, mens én person svarer “enig”. Denne personen
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forteller at hun har den for datterens skyld, men at hun ikke opplever at hun trenger den
selv. [ tillegg ble vi fortalt en historie av den ene respondenten om hvordan han hadde sendt
mail til kommunen pé vegne av en kamerat. Hovedérsaken til at han hadde gjort dette var
fordi kona til kameraten hans var s& bekymra nar mannen hennes var alene der hvor de
hadde hytta og fordi han generelt gjorde mye alene. Dette hadde respondenten var bitt seg

merke 1, og som han selv uttrykte:

“kona var jo redd for han, og det var kona som klagde [...] han hogde ved, rydda
og ordna, passa sauer og ordna med mye forskjellig. Og nar kona er hjemme og er
redd da, sd er det jo sann at han tenker kanskje ikke sd mye pa det, men det er jo de

som er tilstede i livet hans da, som reagerer pd det, med redsel”

Her, som 1 likhet med samtlige andre dimensjoner, kommer det frem hvordan det var en
parerende rundt den eldre som spilte en vesentlig rolle for a skaffe seg den mobile
trygghetsalarmen. Igjen ser vi at de eldre tenker pa sine naermeste, og at parerendes
trygghet spiller en rolle.

Under “trygghet” er det kun en pastand som lyder som felgende: “Mobil
trygghetsalarm gjor meg tryggere i hverdagen”. Samtlige svarer enig pa denne pastanden.
Dette var ogsé noe som viste seg gjennom intervjuene vi gjennomferte i forhold til var
oppgave, hvor respondentene fortalte de folte seg mindre trygge nar ikke de hadde alarmen.
Selv om en respondent sier han ikke tenker s& mye over det, sier alle at de tor & bevege seg
mer ute og at trygghetsalarmen er en direkte arsak til at de gjor det. De kom ogsa med helt
konkrete eksempler hvor tryggheten er viktig for dem, blant annet om vinteren hvor det er
mye sng og is og det er storre fare for at de kan dette og ramle. Dette var noe som opptok
flere av de. I tillegg gikk det fleste av respondentene ofte alene nar de var ute, og dermed
kunne alarmen oppleves som en ekstra trygghet. En respondent forteller at den storste
bekymringen er ikke om hun ramler selv, men om hun skulle miste alarmen og muligheten
til & bruke den. Det kom ogsé tydelig frem at trygghet for sin egen del og med tanke pa de
parerende sin del var viktig. Dette med trygghetsfolelse og parerende som eksternt element
1 det her, er ogsa blant de funnene vi trekker frem under hovedfunn avslutningsvis 1

resultatdelen her, samt drefter en del mer i kapittel 5 ”Diskusjon og drefting”.
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Det er fire pastander under “opplevelser av bruk”. Den forste handler om den
mobile trygghetsalarmen gir de sterre frihet 1 hverdagen. Her har omtrent halvparten svart
“enig” og den andre halvparten “hverken enig eller uenig”. En person er uenig. Som
kommentar til pdstanden har intervjuer skrevet at halvparten som har svart “hverken uenig
eller enig” mest sannsynlig hadde gétt tur uansett, men at de na foeler seg litt tryggere enn
for. Dette var ogsa det vi fikk bekreftet fra vare intervjuer, som vi nevnte tidligere i forhold
til “trygghet”. Pastand nummer to “sper” om det er stressende a ha den mobile
trygghetsalarmen. Her svarer 20 av 21 uenig, og en er hverken enig eller uenig. En bruker
mener at & lade den hver dag er stressende. Pastand nummer tre er om trygghetsalarmen
fungerer fint uten tekniske feil. Her er 20 av 21 “enig”, og en personen “uenig”’. Personen
som er uenig har fatt byttet ut sin alarm. Under vére intervjuer ogsa, stilte vi spersmal i
forhold til hvordan alarmen har fungert for respondentene hittil. Med unntak av én
respondent, hadde ingen av de andre respondentene hatt behov for & bruke alarmen, men de
har alle testet den for & sjekke at den fungerer. Den ene respondenten fortalte at
vedkommende hadde benyttet seg av alarmen 5-10 ganger pa de arene hun har hatt
alarmen. Dette hadde kun vert tilfeller hvor hun var hjemme 1 leiligheten sin. Vi stilte ikke
spersmal om hvorfor hun hadde mattet trykke, men heller hvordan responsen var i andre
enden og hvordan hun opplevde hjelpen hun fikk og tjenesten som helhet. Hun opplevde at
knappen pa selve alarmen var hard & trykke pa for den begynte & blinke (som er indikatoren
pa at det ogsa ringer pa alarmsentralen). Hun fortalte videre at hun hadde opplevd at
alarmen bare fortsatte & blinke etter at hun hadde fatt pratet med alarmsentralen i andre
enden. Hun sier hun har sagt ifra, men at ikke de hun hadde sagt ifra til heller hadde skjont
hvorfor den fortsatte & blinke.

En respondent fortalte ogsa at hun ved en anledning hadde forlagt alarmen et sted
hun ikke kunne finne den igjen. Da hadde hun ringt til en ansatt i kommunen og de hadde
kunne spore seg frem til hvor alarmen 14 for henne. En annen respondent fortalte lattermildt
at han hadde fatt trykket pa knappen ved et uhell mens den 1a i lomma, og at han dermed
hadde fétt hatt en samtale med alarmsentralen pa den maten. Han var hvertfall forneyd med
at det viste seg at alarmen fungerte, men samtidig sa han “jeg fér jo vaere takknemlig for at

jeg ikke har ramla da”.
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Den siste pastanden under dette tema handler om hvordan samtalekvaliteten mot
mottakstjenesten oppleves. Her er fire brukere “enig” (som 1 forneyd med kvaliteten), mens
resten svarer “ikke relevant/vet ikke”, fordi de ikke har testet alarmen. Her kan vi faktisk
selv vise til gode erfaringer med samtalekvaliteten, med tanke pé at vi fikk muligheten til &
teste alarmen 1 praksis under to av intervjuene, fordi respondentene insisterte pa at vi testet
dem sammen. Dette virket som en god opplevelse for respondentene hvor de bade fikk
testet hvor hardt de matte trykke pa selve knappen og hvor raskt de fikk kontakt i andre
enden hos alarmsentralen hos kommunen. Samtidig virket de veldig forneyd med at de
hadde fatt testet alarmen og verifisert at den faktisk fungerte. De virket nesten litt lettet
etterpd og kom med kommentarer som “’det var fint & fa testet”, ”na kan vi gé trygt ute
igjen” og “’en kan ikke la det gé flere ar og ikke prove vet du”.

Tema “opplaering og oppfelging” tar for seg fem pastander. Den forste om det var
enkelt & laere seg a bruke den mobile trygghetsalarmen, og den andre om de opplevde a fa
god nok opplaring og den tredje om brukerveiledningen var tilfredsstillende. Pa disse
pastandene svarer samtlige “enig”, uten videre kommentarer. Den fjerde pastanden er om
det er enkelt & fa hjelp hvis det oppstéar problemer. Her er fire “hverken enig eller uenig”,
tre svarer “ikke relevant/vet ikke” og 14 stykker svarer “enig”. En del hadde ikke hatt
behov for hjelp, mens men noen hadde slitt litt med a finne et telefonnummer. De aller
fleste hadde ikke hatt noe problem i det hele tatt. Den femte og siste pastanden under dette
tema sper om hvordan oppfelging og hjelp er om noe ikke virker eller er feil. Over
halvparten svarer her “ikke relevant/vet ikke” fordi de ikke har hatt behov for hjelp. Av de
som hadde hatt behov var de fleste forneyd, mens noen opplevde at de métte ringe flere
ganger for a fa hjelpen. Som nevnt tidligere, svarte ogsa noen av vére respondenter at de
stort sett var forneyd, men at de generelt ikke hadde hatt serlig med oppfelgingssamtaler
eller besak.

Det siste tema “oppladning og enkelhet i bruk” tar ogsa for seg fem pastander. Den
forste om det er enkelt & bruke trygghetsalarmen og den andre om det er enkelt & lade den.
Pé begge disse pastandene svarer samtlige “enig”. Den tredje pastanden er om det er behov
for hjelp til & lade alarmen, her svarer alle “uenig”. Med tanke pé at vére respondenter
fortalte om andre de kjente som hadde utfordringer med ladefunksjonen, kan dette tyde pa

at de det var snakk om ikke var blant de som var intervjuet i1 rapporten til Skien kommune.
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Den fjerde pastanden lyder “andre vil gjerne at jeg bruker den mobile trygghetsalarmen
(spesifiser)”, og ni stykker svarer “enig”. To er uenig, to er verken enig eller uenig, mens
atte svarer “ikke relevant/vet ikke”. Kommentaren knyttet til spersmalet viser til

spesifiseringen av pastanden/svaret:

“Omtrent halvparten svarer at andre onsker at de bruker alarmen, og dette er stort
sett familie. To brukere har svart at andre synes det er “helt greit” at de har
alarm, mens to brukere tydelig sa at dette var noe de selv gjerne ville” (Gottschal

etal., 2015, s. 23).

Hele ni stykker svarer “enig” pa denne pastanden, i tillegg var alle vare respondenter
opptatt av det samme. En av respondentene fortalte at alarmen hans var koblet opp direkte
til barna dersom det skulle skje noe og han trykket pa alarmen. Han fortalte nemlig om en
gang han bare hadde skulle teste alarmen, og da hadde datteren ringt pd og spurt “hva er det
med pappa?”’. Dette var en av flere ganger fikk vi innsikt i hvordan familiene eller de
parerende til respondentene spiller en viktig rolle og at de heyst involvert i livene deres og
med alarmen.

Den femte pastanden sper om hvordan bordladeren fungerer, her svarer tre stykker
“enig” (som 1 at den fungerer bra), og resten mener det er “ikke relevant/vet ikke”.

Det er dokumenterte gevinster gjennom pilotprosjektet “trygg hjemme sé lenge jeg
vil”. De deles 1 to kategorier; 1) skonomiske gevinster (direkte) og 2) kvalitative gevinster.
De identifiserte gevinstene for brukerne er mindre bruk av tjenester og & utsette behovet for
offentlige helse- og omsorgstjenster (tjenesteinngangen), pa den ekonomiske siden. Pa den
kvalitative siden listes opp bade bedre somatisk helse, redusert risiko for kognitiv svikt og
demens, mestring og glede over & delta i samfunnet, trygghetsfolelse, bevegelsesfrihet og &
bo lenger hjemme (Gottschal et al., 2015, s. 37). Gevinster hva angér parerende, er de
ekonomiske & kunne st lenger i jobb, utsette tjenesteinngang og eventuelle behov for andre
tjenester. P4 den kvalitative siden er gevinster for parerende bedre psykisk helse, mindre
bekymringer, kan ta bruker med pa flere aktiviteter og okt trygghet. Dette gjenspeiler
hvordan behovet for trygghet for de parerende er en viktig faktor, og det har vert en

gjentakende tema gjennom hele analysen. Til slutt viser de til hva dette vil si for
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kommunen. P4 den gkonomiske siden vil dette redusere behov for andre tjenester, og
redusere tjenesteinngang. P4 den kvalitative siden er mobil trygghetsalarm et lavt
innsatsniva for & opprettholde funksjonsniva som ikke medferer behov for gkt/annet
tjenesteniva. I tillegg stimulerer det til et mer aktivt og inkluderende samfunn.

I rapporten fra piloteringsprosjektet stir det at de har brukt
“workshop/arbeidsmeter” for & haste erfaringer i tillegg til individuelle intervju,
sperreskjema, gruppeintervju og erfaringsutveksling mellom ansatte (Gottschal et al., 2015,
s. 16), Det er ikke spesifisert hvem som deltok pa workshop verken her, eller andre steder i
rapporten. Det kommer frem under vére spersmal 1 “synthesising” at noen av de har deltatt
(se kap. 4.1.4). To av respondentene vare har vaert med pa dette. To forteller at de ikke har
hatt muligheten til & delta de gangene det har vart arrangert, mens en femte respondent
forteller at vedkommende ikke har veert like interessert i & delta pa noe.

Det kommer frem av respondentene som har vaert med pé disse motene at de har
blitt fortalt om hvordan tjenesten av mobil trygghetsalarm fungerer og med eksempler
forklart og vist hvordan den aktivt tas 1 bruk av kommunen som har ansvaret. Serlig var det
et eksempel hvor de fikk en reell situasjon om en eldre mann som hadde forsvunnet fra et
eldresenter, men fordi han hadde alarmen, klarte de ansatte & fa kontakt med han og finne ut
hvor han befant seg. Denne hendelsen satte tydelige spor i respondenten som fortalte om
dette. Vedkommende respondent ble veldig imponert, og ga klart inntrykk av at dette var
medvirkende til hvilke holdninger hun fikk til trygghetsalarmen. Dette er et eksempel pa
hvordan Skien kommune benyttet seg av tjenestereise for & demonstrere for respondentene
vare hvordan tjenesten fungerer for en typisk bruker, akkurat som Bason (2010a) refererer

til 1 denne dimensjonen.

4.1.4 Synthesising

Utgangspunktet for pilotprosjektet har vert & ta “i bruk tilgjengelig teknologi og har ikke
fokusert pa teknologiutvikling, men mer pa tilrettelegging og utvikling av tjenesten for
brukere, ansatte og parerende” (Gottschal et al., 2015, s. 14). Sitatet illustrerer at det er &
utvikle nye tjenester via velferdsteknologi som er formélet, og ikke velferdsteknologien i
seg selv. Men teknologien har vert en del av tjenesteinnovasjonen fra oppstart av

prosjektet, ogsé for piloteringen. Denne dimensjonen faller derfor litt ut av Basons (2010a)
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modell pa bakgrunn av hvordan ting har forlept seg i pilotprosjektet, da
tjienesteinnovasjonen og mobil trygghetsalarm, altsé selve ideen, er bestemt pa forhand. Til
tross for at rekkefolgen pa dimensjonene ikke behover 4 skje rett etter hverandre, er det
ikke mulighet for & drive idéutvikling, som denne dimensjonen beskriver, rundt se/ve
tjienesteinnovasjonen nar dette er avklart pa forhand. Likevel har det kommet forslag fra
brukerne om sma, praktiske ting rundt selve trygghetsalarmen. Dette vil vi derimot ikke
identifisere som idéutvikling 1 den grad Bason (2010a) definerer det, da hans modell tar
utgangspunkt 1 idéutvikling for en eventuell pilotering. Brukerne som deltok 1 piloteringen
har likevel hatt sjanse til & bli med & komme med ideer som kan forbedre trygghetsalarmen,
noe som kommer frem under vére intervju. Dette kan vere et godt alternativ til utvikling av
innovasjonen som har tatt sted, for & mete brukerbehov ytterligere. Brukerne blir pa denne
maten sett og hert.

Vi fikk serlig innblikk i hvordan en av respondentene hadde vert med pé en
workshop med andre og hvor de hadde kunnet komme med ideer til forbedring, “gjore rede
for problemer de hadde med alarmen” og om de hadde noe & utsette pd den. Som Bason
(2010a, s. 191) beskriver er workshops med mél om & komme frem til noe handgripelig
sammen. Et ordinart mete hemmer den kreative prosessen, som et mer “apent” miljo heller
fremmer. Han fortalte at det var akterer fra forskjellige hold hvor noen skulle leere om
alarmen, noen skulle fortelle om sine erfaringer med alarmen, noen kom fra fabrikanten og
noen var “lerere” som han kalte de. Han fortalte at et av de konkrete forslagene han hadde
kommet med var at han, pa lik linje som de andre respondentene vi intervjuet, ensket seg en
snor s han kunne ha alarmen rundt halsen. Han hadde nemlig hatt den mye i brystlomma
pa skjorta og fatt veert uheldig a trykt pa den en gang blant annet. I tillegg mente han at
alarmen egentlig var for stor til ordentlig & fa plass i lomma. Sterrelsen pa alarmen var det
ogsa et par andre respondenter som kommenterte pa fordi de ikke mente den var like
hendig & ha med seg overalt bestandig. Vi ble ogsa fortalt av denne mannlige respondenten
at damene pa denne workshopen hadde hatt litt egne meninger om fasongen pé alarmen. De
hadde blant annet kommentert at de tross alt skulle kunne ha denne alarmen pa seg ogsa for
eksempel pé innsiden av en kjole, og dermed syntes de ikke det var noe pent hvis det ble
synlig med en “klump” pé brystet. Men han papekte at han hadde jo ikke de samme

utfordringene der som damene, s han hadde bare observert at de hadde pratet om det, ogsé
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var det damene som fikk kommentere det. Dette viser hvordan det ikke bare er forskjell pa
kvinner og menn i forhold til design og lignende pa selve alarmen, men det viser ogsa at
dette virket som en workshop hvor alle har kunnet komme med ideer og tilbakemeldinger
om alarmen eller tjenesten rundt.

Det var ogsé en av respondentene som fortalte at hun har hatt samtaler med andre
som har hatt alarmen tidligere, men at de fleste av disse dessverre er gatt bort. Dette
stemmer ogsa overens med de opplysningene vi har fatt fra Skien kommune. Vi ble fortalt
pa forste mate med Skien at de hadde workshops med en sékalt testgruppe, men at dette var
1 tidlig fase av prosjektet og hvor de involverte allerede den gangen var gamle av alder. En
stor del av de som har vart med pé tidlig workshop har gétt bort, og vi har derfor ikke fatt

intervjuet disse.

4.1.5 Creating

I Basons (2010a) co-creation prosess kommer pilotering og implementering under
dimensjonen “creating”. Datainnsamlingen rundt brukerbehov og opplevelser som er
foretatt av Skien kommune, og som er illustrert tidligere i de foregdende dimensjonene, er
alle utfort under selve piloteringen. Dette gjenspeiler det Bason (2010a) sier om at en co-
creation process ikke skjer 1 en sekvensiell rekkefalge, men at man hopper fram og tilbake
mellom de ulike dimensjonene. I dette tilfelle har de foregdende dimensjonene forlopt seg
underveis 1 pilotering, bortsett fra “framing”, hvor kommunen har organisert prosjektet for
brukere ble involverte.

V1 ba respondentene beskrive hvordan kommunen tok kontakt med dem og hvilke
tanker de hadde rundt det. Det kom frem at det var ulike tiln@erminger fra Skien kommunen
sin side til hvordan respondentene ble introdusert for tjenesten. En respondent kunne
fortelle at alarmen ble levert hjemme. En annen respondent fortalte at det hadde veert lagt
igjen kontaktinformasjon for de som var interessert i & prove alarmen pé en kafé som er et
av de lokale samlingsstedene for de eldre. En tredje respondent fortalte at alarmen hadde
blitt delt ut etter et kort foredrag og informasjon om tjenesten pa et annet lokalt
samlingssted for eldre. Det at kommunen valgte & benytte seg av ulike tiln@rmingsmaéter
overfor respondentene kan ha gjort at de naddde ut til flere med tanke pd at mange eldre

bade har ulike helsemessige utgangspunkt og ulike enskede samlingssteder. En av
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respondentene kommenterte at han syntes kanskje det var litt uheldig at det var e-post som
var maten a korrespondere pa med tanke pa at en del eldre ikke har kjennskap til eller
kunnskap om hvordan de bruker en datamaskin. Han trodde kanskje det hadde blitt lagt
igjen telefonnummer ogsa, men det husket han ikke helt. Vi vil nok tro at det bade var
telefonnummer og e-post adresse pa de informasjonsskrivene som ble lagt igjen pa den
kaféen.

En annen respondent fortalte at hun opplevde at de ansatte fra kommunen klarte &
fange oppmerksomheten til de eldre pa samlingsstedet de var pa en god mate. Saerlig med
tanke pa den episoden som skjedde med han mannen som var savnet, som ogsa er blitt
nevnt under “analysing”. Hun mente kommunen klarte a overbevise om effekten av
alarmen ved at den savnede mannen ble funnet ved hjelp av alarmen, “vi ble veldig
imponerte nar det kom til det stykket der”. Hun sa at det var flere som gjerne tok imot
alarmen der den dagen etter & ha hert og sett hvordan alarmen fungerte i praksis, og mente
det var en lur mate & nd ut til de eldre.

Den ene respondenten kunne fortelle hvordan han ogsa hadde sendt forespersel om
trygghetsalarm pa vegne av en annen bekjent, fordi han visste hvordan han kunne sende e-
post. Det kom frem at denne respondenten hadde tidlig pa sine eldre dager blitt introdusert
for bruken av datamaskin av sgnnen sin, og at han dermed hadde "hostet opp litt kunnskap
her og der”. Han fortalte videre at nr han var sammen med andre ”samgamlinger” som
ikke kunne noe om databruk, kunne han fortelle dem om hvordan han brukte bade
datamaskin og nettbrett. Han mente det ikke var fordi de ikke kunne inneha kunnskapen de
ogsd, men at det var viljen det gikk pa. ”De VIL ikke laere detta”, noe som ogsé gjer at
kanskje noen eldre ogsa virker skeptisk til en teknologisk styrt trygghetsalarm. Han mente
ogsa at dette var en medvirkende &rsak til at han fikk spersmal om & foresperre etter alarm
for andre eldre.

En respondent fortalte om hvordan hun kjenner til enkelte andre som har alarmen,
men som ikke bruker den. Dette ble nevnt flere ganger under intervjuet, og hun mente det
var darlig gjort at ikke de brukte den nar de faktisk var s& heldige & fa ha den. “De behovde
jo ikke & ha den nar de var sa likeglad [...] da burde de gitt den til noen andre, s& kunne
noen andre fatt bruk for den”. Videre sa hun ogsa “de folte seg vel s& spreke og kjekke da,

at de ikke hadde bruk for den [...] sann folte jeg det nar de fortalte det, og de var jo mye
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gamlere enn meg!”. Men som en annen respondent papekte, sa kan jo dette ogsa ha hatt noe
a gjore med at det kunne vare direkte fysiske hindringer som dérlig syn eller motoriske
evner som gjorde at ikke alarmen ble brukt.

I etterkant av piloteringen ble mobil trygghetsalarm en offisielt introdusert tjeneste
for alle som matte trenge det. Dermed var ogsa perioden for piloteringen over, og alle de
som hadde vart med pé prosjekt- og testperioden ble introdusert for det ferdige produktet.
Det kom derimot frem under intervjuene at et par av respondentene faktisk fortsatt har
utgaven fra piloteringen som sin fungerende alarm, og som ikke har fétt en nyere oppdatert
alarm. Tjenesten er selvsagt den samme, men da altsd med forskjellige utgaver av den
fysiske alarmen. Noen av respondentene kunne heller ikke helt klart svare pa om det husker
selv at de har gétt fra testperiode til ferdig produkt, men dette er da mest sannsynlig fordi de
bare har fatt beholde utgaven fra piloteringen.

Som det fremkommer av Bason (2010a) er det 1 denne dimensjonen testing og
implementering av innovasjonen skjer, og som vi har nevnt innledningsvis til hele
resultatkapittelet er det 1 utgangspunktet ogsd her véare respondenter 1 praksis blir involvert 1
piloteringsprosjektet til Skien kommune. Vi ser at dimensjonene “knowing” og
“analysing”, og til dels “synthesising” har antydning til brukerinvolvering, men at denne

involveringen skjer 1 “creating” dimensjonen, sett ut ifra prosjektet til Skien kommune.

4.1.6 Scaling
Ifolge Bason (2010a) er det 1 utgangspunktet flere faktorer som kan spille inn under denne
dimensjonen. Blant annet utvikler man her et regelverk og krav som skal hjelpe til med &
maéle innovasjonen, i tillegg til at man kan dokumentere resultatet, skaffe sponsorer, ha
visninger hos andre, benytte seg av profesjonelle nettverk eller etterstrebe en anerkjennende
ledelse av innovasjonen (Bason, 2010a, s. 201-205). Derimot er det ikke alt dette som er
like gjeldende eller dekkende for oss 1 vért tilfelle da vi ser at ikke alle disse faktorene blir
oppfylt.

Nar det gjelder & dokumentere resultatet, kan vi anse rapporten fra Skien kommune
som dekkende for dette. Vi ser i rapporten fra pilotprosjektet at de har dokumentert
gevinster for bade brukere, parerende og kommunen selv, samt opplevelsene til brukerne

selv via sperreundersgkelser og individuelle intervju. Malet bak piloteringen har veert &
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skaffe “kunnskap om eventuell innforing av mobil trygghetsalarm” (Gottschal et al., 2015,
s. 16). Som nevnt tidligere, viser rapportens diskusjon til internasjonal forskning rundt eldre
og mobilitet, som underbygger at begrenset bevegelighet og/eller frykt for 4 falle er en
barriere for de eldre med tanke pa a vare aktiv (Gottschal et al., 2015, s. 35). Resultatene
av innovasjonsprosjektet er derfor godt dokumentert, noe som Bason (2010a) trekker inn
under denne dimensjonen. Det kan ogsé sies at de intervjuene vi har gjennomfert med
respondentene i forbindelse med var oppgave, er med pa & styrke opp om resultatene av
innovasjonen, selv om det 1 utgangspunktet var bade andre temaer og et annet formal da vi
stilte spersmal til respondentene.

I forhold til & skaffe sponsorer og ha visninger for andre, bet vi oss sarlig merke 1
den ene respondentens ivrige tale nér det kom til hvordan vedkommende hadde vart med
pa arrangement hvor respondenten selv hadde pratet om alarmen, og vert sammen med
bade andre eldre og foredragsholdere. Respondenten fortalte videre at hun ble spurt og
oppfordret av en av de ansatte i prosjektet om & veere med. Hun fikk blomster pé dera i
etterkant med beskjed om at hun hadde vert sé flink, og det syntes hun var veldig koselig.
Hun mente at ikke hun hadde trengt noe som helst, for hun synes bare det hadde vert
hyggelig. Derimot virket det som respondenten var tydelig stolt av & ha mottatt blomstene
for innsatsen, og det bidrar nok ogsa litt pd motivasjonen for & kunne bidra med lignende
oppdrag ved en senere anledning. Det kom tydelig frem av respondenten at hun ofte ble
spurt, og at hun som regel alltid sa ja.

I forhold til denne dimensjonen, kunne vi blant annet tolke at det sannsynligvis har
blitt gjort erfaringer underveis for de ansatte fra kommunen som jobbet med den mobile
trygghetsalarmen. Dette nevnte vi ogsa noe pa under dimensjonen “knowing” i1 forhold til
spersmélet om hvordan kommunen tok den ferste kontakten. Siden det var flest av
respondentene som hadde vert pa informasjonsmete om alarmen og deretter bedt om & fa
den, ser vi at prosjektteamets strategi ved & rekruttere brukere ved & mete opp pa bydelshus,
pensjonistforeninger og lignende, hadde onsket utfall (Gottschal et al., 2015, s. 17).

Omdemme er en av faktorene som kommer frem i denne dimensjonen og her vil vi
gjerne trekke frem en setning fra den ene respondenten: “Jeg er veldig stolt over at jeg har
den jeg”. Dette, kombinert med at den samme respondenten gledelig forteller andre som

vedkommende mater om alarmen, kan sies & gi positive effekter for ettersperselen etter
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alarmen fra andre med tilsvarende behov, og kanskje ogsé i forhold til bevisstheten rundt

bruken av den.

4.1.7 Learning

Resultatene 1 denne dimensjonen er direkte knyttet opp mot de foregdende dimensjonene,
pa grunn av laeringen skjer i etterkant av prosjektet i sin helhet. Vi spurte her respondentene
blant annet om hva de tenker at kunne vart gjort annerledes, hva som fungerte bra og/eller
darlig, og om de kunne se noen forbedringspotensialer. Bason (2010a) sier at denne
dimensjonen til syvende og sist handler om lgsningen man kom frem til fungerer som man
hapet (Bason, 2010a, s. 207). Som nevnt flere ganger, var alle respondentene jevnt over
veldig forneyd med selve alarmen og funksjonen den potensielt kunne gjore for de. Da vi
spurte om de opplevde en endring i behovet fra for de fikk alarmen til nd som de hadde hatt
den en stund, svarte de fleste at behovet for en ekstra trygghet for seg selv og familien var
dekt. Kun én respondent nevnte at hun savnet & kunne oppgradere alarmen til & kunne ha
den mer hendig som et type armbandsur. Ogsa basert pa funnene fra intervju/sperreskjema
og dokumentering av gevinster fra rapporten til Skien kommune, ser vi at
piloteringsprosjektet har hatt et positivt utfall, bdde for brukerne, parerende og kommunen
selv. Som beskrevet i teorikapittelet under punkt 2.1 handler denne dimensjonen blant annet
om 4 ha tilegnet seg kunnskap som kan bidra til videreutvikling av neste
innovasjonsprosjekt. Prosjektrapporten legger frem anbefalinger og videre arbeid som et
eget punkt, og viser til at om man skal videreutvikle tjenestene i prosjektet, ma det tas
heyde for de andre prosessene som ogsé har startet opp i kommunen (Gottschal et al., 2015,
s. 39).

Det virket som vare utvalgte respondenter var generelt forneyde med alarmen som
en fysisk ’dings”, som en respondent beskrev det som, og som tjenesten den representerer.
Tre av respondentene fortalte om andre de kjente som ikke var like forneyde eller som
hadde hatt noe a utsette pa den. Blant annet fortalte den ene respondenten om dattera til en
gammel dame pa 106 ar som hun kjente. Hun hadde hatt alarm, men etter at moren pa 106
ar dede, hadde hun sagt til respondenten vér at ikke hun felte hun hadde behov for
trygghetsalarmen lenger. Da vi spurte respondenten om hva hun tenkte seg var arsaken til at

hun ikke folte at hun hadde behov for alarmen noe mer, var hun ikke sikker. Det kan
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selvsagt tenkes at ikke de snakket noe serlig mer om det, eller sa kan det vare at denne
dattera ikke lenger hadde noen igjen etter at moren dede. Dette blir 1 tilfellet bare
spekulasjoner.

Tre av respondentene fortalte at de syntes det var rart det ikke hadde fulgt med snor
til & feste 1 alarmen slik de hadde sett at andre hadde. Vi forklarte dem at vi trodde kanskje
dette bare var noe de kunne ettersporre og at de da ville fa det, men poenget deres var at det
mente det burde ha fulgt med fra starten av. Den ene respondenten var litt mildere 1
ordforradet og sa: ”vi far bare se. Far vi snor, sa far vi snor. Jeg tar det helt kuli jeg”. Det
var ogsé en av respondentene som fortalte selv at hun hadde etterspurt en snor, og da hadde
hun fatt det tilsendt i posten. Det var to respondenter som ikke nevnte dette med snor, én
respondent som stort sett hadde alarmen 1 lomma, og én respondent som hadde alarmen 1 en

type boks.

4.2 Oppsummering hovedfunn

Her vil vi oppsummere hovedfunnene som kommer frem av resultatene vare.
Hovedfunnene vare er tilknyttet vare forskningsspersmal, og det er disse vi er ute etter &
svare pa. Det vil si at det kan vare andre interessante funn som ikke blir tillagt vekt i denne
oppgaven, men som istedet vil legges frem som forslag til videre forskning. Basert pa det
faktum at véare respondenter ikke ble direkte involvert fra starten av prosjektet, men forst i
piloteringen av trygghetsalarmen, baserer funnene her seg pa bade de individuelle
intervjuene og av dokumentanalysen. Hovedfunnene vi presenterer her knytter seg til var
problemstilling, og er derfor grunnlaget for den folgende dreftingen. Det var tre omrader
som pekte seg sarlig ut, med tanke pa problemstillingen vér og sett i sammenheng med
vare forskningsspersmal. For ordens skyld vil vi gjenta bade problemstillingen og
forskningsspersmélene for vi gér videre. Problemstillingen var er:

“Hvordan kan Basons co-creation modell benyttes som et verktay for brukerinvolvering av

sdrbare grupper i kommunale helse- og omsorgstjenester?”
Forskningsspersmalene vare som operasjonaliserer problemstillingen er:

FS1: “Hvilke faktorer i Basons modell kan skape hindring for innovasjon?”

FS2: “Hvilke mangler har Basons modell med tanke pd brukerbehov?”
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FS3: “I hvilke dimensjoner i Basons modell involveres brukerne, og hvordan?”

Omradene vi anser som hovedfunn, har sammenheng med bade problemstillingen og
forskningsspersmélene, og avdekker noen utfordringer knyttet til gjennomfering av
tjienesteinnovasjon i offentlig sektor, spesielt nar de involverte brukere er blant “sarbare”
grupper. Dette kommer vi tilbake til 1 dreftingen.

Det forste hovedfunnet handler om at modellen ikke er en sekvensiell prosess, noe
som Bason (2010a) ogsé poengterer. Det interessante ved dette er ikke bare at man beveger
seg frem og tilbake mellom dimensjonene, men ogsé at flere av dimensjonene skjer
innunder en annen dimensjon. I tillegg til at nar innovasjonen starter med bakgrunn i en
stortingsmelding fra helse- og omsorgsdepartementet og ikke fra brukerne selv, har dette
pavirkninger i noen av dimensjonene til Bason (2010a), spesielt dimensjonen
“synthesising”. Det andre hovedfunnet handler om parerende og hvordan brukerne selv
inkluderer disse nér de prater om temaet trygghet. I tillegg til at dette ogsd kom frem av
rapporten til Skien kommune. Det tredje og siste hovedfunnet retter seg mot hvilke

dimensjoner brukerne involveres 1. I det felgende vil vi utdype disse funnene.

4.2.1 Innovasjon fra “toppen” 1 en ikke-sekvensiell prosess - ringvirkninger 1
prosjektet

Som det kom frem av rapporten til Skien kommune, men ogsa til dels av svarene fra vére
respondenter, viste det seg at det ikke var noen sekvensiell prosess hvor man naturlig
beveget seg gjennom de ulike dimensjonene i co-creation modellen til Bason (2010a). Det
som imidlertid var tilfelle var at prosjektet med piloteringen stadig beveget seg gjennom de
ulike dimensjonene i ulik hastighet og grad, og at bade “knowing” og “analysing”
dimensjonene skjedde innunder “creating” dimensjonen. Det var heller ikke for i den fjerde
dimensjonen til Bason (2010a), nemlig “creating”, at vi s& antydning til at det hadde veert
direkte brukerinvolvering med vare respondenter. Brukene ble ikke involvert for
piloteringen startet, noe som herer hjemme 1 “creating”. Det som likevel viser seg her er at
bade “knowing” og “analysing” skjer parallelt med “creating”, pa en slik mate at de to
forstnevnte kunne vart bakt inn 1 “creating”, istedenfor & vare egne dimensjoner. Det er

ikke nedvendigvis slik at andre innovasjonsprosjekter i offentlig helse- og omsorgstjenester
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hadde fatt dette utfallet, men pa bakgrunn av var empiri, samt méten innovasjonen startet
opp, anser vi det som forholdsvis sannsynlig at dette ville veert tilfellet ogsa i lignende
prosjekter. Hvordan innovasjonen startet opp og hvilke ringvirkninger dette gir,og
resultatene viser at “ledelse fra toppen” og “ingen sekvensiell prosess” kan ses 1 en
sammenheng. I tillegg til at noen dimensjoner faller inn under en annen, fant vi ogsa at
dimensjonen “synthesising” faller ut av modellen som felge av innovasjonens opphav og
start.

Som beskrevet i “synthesising” pavirket maten innovasjonen startet pa innholdet i
denne dimensjonen. Dimensjonen, som 1 all hovedsak omhandler idegenerering og
utvikling av ideer, faller bort, da ideen 1 seg selv allerede er “klar” for piloteringen.
Dimensjonen kan regnes som det som forbindes mest med innovasjon (Bason, 2010a, s.
187). Dette er en forholdsvis kritisk fase med tanke pé a bestemme seg for hvilke ideer man
skal arbeide videre med, og hvilke man ber ta vare pa til senere. Det kommer ikke klart
frem 1 Bason (2010a) om brukerne ber vare med i denne fasen, men det er hvertfall en
selvfolge at innovasjonsteamet er det. Det kommer ikke frem 1 rapporten om det er utfort
noen form for idégenerering i dette tilfelle, og vi kan anta at det ikke er det, nettopp pa
bakgrunn av maten innovasjonen startet pa. Til tross for at empirien ikke samsvarer med
teorien rundt denne dimensjonen, har brukerne fatt tilbud om & delta pa samlinger hvor de
kunne komme med forslag til forbedring pa det eksisterende tilbudet (mobil
trygghetsalarm). Vi vil komme tilbake til dette 1 dreftingen. Vi vil 1 kapittel 5 diskutere og
drefte hvordan det vi fant ut skjedde 1 praksis med det vi kaller “innovasjon fra toppen” kan
sees 1 sammenheng med teorien Bason (2010a) referer til som en ikke-sekvensiell co-

creation prosess med ulik grad av brukerinvolvering.

4.2.2 Parerende og trygghet

Er det et tema som gér igjen hos alle respondentene, og som kanskje kan anses som det
mest vesentlige pé flere omrader, sa er det hvordan denne alarmen ogsa har hatt noe a si for
de pargrende. De fortalte at barna deres hadde uttalt at de syntes det var alreit & vite at
foreldrene deres hadde alarmen. Det var ogsé en som fortalte at alarmen han hadde gikk rett
til sennen, sa det var helt tydelig at barn og barnebarn som parerende hadde mye 4 si for

respondentene. Ut ifra hva samtalene gikk ut pa innimellom svarene pa selve
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intervjuspersmalene, var det hovedsakelig barn og barnebarn som var tema. Respondentene
fortalte om hvor ofte de ringte eller hadde besgk av familie.

Ogsa i rapporten fra Skien kommune var nermeste familie som péarerende nevnt
bade i samtalene rundt behovskartleggingen, men det er ogsa dokumentert gevinster for
parerende nar deres narmeste har fatt mobil trygghetsalarm.Vi fikk utsagn som “’barna
mine synes det er alle tiders at jeg har alarmen og siden de vet at jeg har den pa meg hele
tiden, foler de seg tryggere kanskje” og ’barna og barnebarna kjenner til at jeg bruker
alarmen og de far jo forhapentligvis litt trygghetsfolelse av det”. Med andre ord var det
tydelig viktig for vare respondenter at deres parerende, de naermeste i familien, ogsa folte
en trygghet 1 forbindelse med denne alarmen.

Det kom tydelig frem fra samtlige respondenter at hovedarsaken til at de ensket den
mobile trygghetsalarmen, var fordi de ensket a fole seg trygge - bade for sin egen del, men
ogsé for deres parerende. I tillegg fortalte alle respondentene at de likte & veere mye ute pa
turer, serlig 1 skogen, samt & vaere med pa arrangement eller for eksempel kaféturer
sammen med andre eldre. I den forbindelse mente de alle at de ville fole seg mye mer
trygge dersom de hadde alarmen, og de ga ogsa uttrykk for at parerende ogsé folte seg
tryggere nar deres nermeste var ute alene etter de hadde fatt mobil trygghetsalarm. Dette
viste seg faktisk 4 vare tema for respondentene 1 samtlige dimensjoner. I kapittel 5 vil vi
diskutere og drefte hvordan tryggheten, bade for brukerne selv og parerende, har noe a si
for utviklingen av en innovasjon og brukerinvolveringen sett oppimot Bason (2010a) sin

co-creation modell.

4.2.3 Brukerinvolvering og brukerorientering

bh 1Y

Vi ser at brukerne er involverte 1 varierende grad 1 dimensjonene “knowing”, “analysing”,
til dels “synthesising”, “creating” og “scaling”. Bade “framing” og “learning” er foretatt av
de ansatte som jobbet i prosjektet. Det er forholdsvis naturlig med tanke pa det
organisatoriske 1 “framing”, 1 tillegg til at resultatene som foreligger av deres pilotprosjekt
blir brukt som kunnskap og lering til videre arbeid. Nar det gjelder de fem andre
dimensjonene, nevner vi kort her hvordan brukerne har blitt involverte, eventuelt om det

har vaert brukerorientering.
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I “knowing” kan vi si at brukerne har blitt direkte involverte, da
sperreundersgkelsen ble utfort pa bakgrunn av samtale med de aktuelle brukerne. Som
nevnt, kan vi ikke med sikkerhet si at vdre respondenter har deltatt i denne undersekelsen,
men 21 av totalt 41 brukere 1 prosjektet har deltatt her, som dokumentert i rapporten.

Resultatene viser at det bade har vart brukerinvolvering og brukerorientering 1
“analysing” dimensjonen. Gjennom vére intervju bekreftes det at workshop har funnet sted,
hvor brukerne kunne komme med forslag til forbedring, og det klassifiseres derfor som
brukerinvolvering. I tillegg har kommunen benyttet seg av analyse av resultatene fra
sparreundersgkelsen, som ble gjennomfoert i “knowing”, og dermed er det ogsé forekommet
brukerorientering.

Som beskrevet ovenfor i 4.2.1, sa faller “synthesising” dimensjonen vekk nér
innovasjonen starter pa bakgrunn av andre forhold, enn brukerne selv. Som vi nevnte over
kan vi si at workshopen som vi referer til ogsa i “analysing”, er et alternativ til en
fullstendig idégenerering, nér det i vart tilfelle ikke lot seg gjore.

Videre ser vi at brukerne definitivt er involverte 1 “creating” hvor hele
pilotprosjektet horer til. Her har kommunen virkelig satset, og involvert brukerne direkte
for & innhente kunnskap og leering om velferdsteknologi som nye tjenester. Basert pa 4.2.1,
hvor vi mener “knowing” og “analysing” kunne vert integrert i “creating” i dette tilfelle, sa
kan man med andre ord si at det har foreckommet bade brukerinvolvering og
brukerorientering 1 “creating” dimensjonen.

Den siste dimensjonen vi ser brukerinvolvering i er “scaling”. Spesielt en av vare
respondenter har vert aktivt med & framsnakke alarmen pé ulike tilstelninger. Hun har
bidratt med a fortelle sin erfaring, og dette er svaert positivt bade for at andre ogsa ser at det
kan vare hensiktsmessig med en slik alarm i deres situasjon, men ogsa for selve omdemme
av selve alarmen. Dette hovedfunnet vil ogsa né diskuteres og dreftes i neste kapittel hvor
vi systematisk ser disse funnene opp imot Bason (2010a) sine dimensjoner i hans co-

creation modell.
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S  Diskusjon og drefting

Vi vil nd a drefte de hovedfunnene vi nettopp har nevnt under resultater, opp imot bade vart
teoretiske utgangspunkt med Bason (2010a) sin co-creation modell, dens kritikk og var
empiri, samt det som allerede foreligger av tidligere forskning pé feltet. Som nevnt
innledningsvis 1 denne oppgaven, var bakgrunnen for oppgaven a se hvordan innovasjon i
offentlig sektor fungerer rundt sarbare grupper. Ved a stille oss kritisk til modellen til
Bason (2010a), og dermed eventuelt komme med utviklende bidrag til modellen 1
forbindelse med innovasjonsprosjekter i offentlige helse- og omsorgstjenester, ville vi fa en
dypere innsikt i utfordringene rundt dette teamet. Det er ogsa viktig & presisere at dette
gjelder brukere som her faller under kategorien “sarbare grupper”. Ved a se pa hvordan
Skien kommune involverte brukerne sine i et helt konkret prosjekt, har vi ogsa kunnet se pa
bade styrker og svakheter ved Basons (2010a) co-creation prosessmodell, og hvordan disse
spiller inn ved brukerinvolvering 1 offentlig sektor. Styrkene og svakhetene vil vi nevne
underveis i draftingen na i forhold til de tre hovedfunnene vi ensker & diskutere.

Naér vi na i dreftingen tar for oss hovedfunnene, og stiller oss kritiske til modellen til
Bason (2010a), er malet vart at det er empirien som skal ligge til grunn for & videreutvikle
modellen. Temaene som er viktige her er hvordan brukerne involveres, hvilke faktorer som
er viktige for brukerne og 1 hvilken grad man faktisk kan benytte seg av Basons (2010a) co-
creation prosessmodell, og eventuelt hvordan.

Siden vi fant ut at vi ikke kom til & kunne svare tilfredsstillende nok pa de syv
dimensjonene til Bason (2010a) sin co-creation modell, métte vi som nevnt ogsa benytte
oss av dokumentanalyse av rapporten til Skien kommune. Gjennomferingen av denne
dokumentanalysen, kombinert med resultatene fra intervjuguiden var til gjengjeld en av
hovedarsakene til at vi fant andre type funn enn vi kanskje hadde regnet med. Vi vil nd
drefte de tre punktene fra hovedfunnene, og knytte disse opp mot vére forskningsspersmal
og vart teorikapittel. For ordens skyld legger vi hovedfunnene under det

forskningsspersmalet det horer til.
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5.1 Innovasjon fra “toppen” i en ikke-sekvensiell prosess - ringvirkninger
i prosjektet | “Hvilke faktorer i Basons modell kan skape hindring for
innovasjon?”

Vi sé at det ikke var en sekvensiell prosess med tanke pa hvor brukerinvolveringen eller
brukerorientering foregikk, slik som Basons (2010a) modell opprinnelig er satt opp. Bason
(2010a, s. 174) poengterer likevel at “it is important to note that as a process, they do not
necessarily fall in a neat, sequential order”. Tvert imot vil co-creation innebere
kontinuerlig apenhet for at prosessen vil skifte eller overlappe, og at det kan vare
nedvendig a ga tilbake til aktiviteter som man allerede har vert innom tidligere (Brown,
2009, s. 16). Nettopp fordi man beveget seg mellom de ulike dimensjonene, bade frem og
tilbake, virket det ogsd som om kommunen involverte brukerne pd en helt annen méte fordi
deres tilbakemeldinger i en dimensjon kunne spille en rolle i en annen dimensjon. Et banalt
og enkelt, men godt eksempel pé dette er hvordan en respondent fortalte at hun hadde blitt
spurt om idéer til forbedringspotensiale (noe som kan sies & ha foregatt under “creating” og
testing av trygghetsalarmen) og hun hadde etterspurt en snor til & ha alarmen 1. Dette
resulterte 1 at prosjektgruppa gikk tilbake til “synthesising” og det vi kan kalle
idégenerering og konseptutvikling, for sa & kunne tilby snor til samtlige brukere av
trygghetsalarmen. Et annet eksempel er at det sa ut til at det var nettopp pa bakgrunn av en
respondents tilbakemeldinger under “creating” som gjorde at hun ble spurt om & vaere med
pa det arrangementet hvor hun stod pa stand og promoterte trygghetsalarmen til andre, som
inngér under dimensjonen “scaling”. Dette kommer vi ogsé narmere tilbake til under punkt
5.3 og diskusjon og drefting rundt brukerinvolvering og brukerorientering.

Ikke bare beveget prosjektet seg frem og tilbake mellom dimensjonene, men to av
dimensjonene, “knowing” og “analysing”, utspant seg i stor grad inn under en annen
dimensjon, nemlig “creating”. Dette bidrar til & gjere modellen noe rotete og uoversiktlig
ved bruk i et lignende prosjekt som innebarer co-creation med sarbare grupper. Maten
Skien kommune har lagt opp sitt prosjekt, er en forholdsvis vanlig tilnerming 1 offentlig
sektor. Mélet i denne oppgaven var & komme narmere en modell som speiler virkeligheten,
bade med tanke pa brukerinvolvering, og eventuelt andre faktorer som brukerne anser som
viktig for dem. Det vil si at modellen burde bli justert ytterligere for & gjores mer

brukervennlig for co-creation innovasjonsprosesser i offentlige helse- og omsorgstjenester,
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ndr man arbeider med sérbare grupper. Dette har vi forsekt & illustrere i en modell under
punkt 5.4 “Oppsummering diskusjon” (figur 5-1), hvor vi ogsé drar inn diskusjonen fra de
to andre hovedfunnene vi nevner under punkt 5.2 “Parerende og trygghet” og punkt 5.3
“Brukerinvolvering og brukerorientering”.

Modellen til Bason (2010a) har som mal & beskrive hvordan en co-creation prosess
kan foregd i innovasjonsprosjekter i offentlig sektor. Som Kornberger et al. (2017, s. 196)
papeker, kan det vaere hensiktsmessig for det moderne byrékratiet at de involverer seg mer
med omgivelsene. Videre sier han at det ber vare mer transparens 1 byrakratiet (Kornberger
etal., 2017, s. 195). Vi er enige med Kornberger et al. (2017) sine betraktninger, og stiller
oss derfor kritiske til at Bason (2010a) skriver at det er forholdsvis vanlig at innovasjonen
starter fra “the top” (Bason, 2010a, s. 176), og at man méa vare kritisk, men lojal ovenfor
dette. Empirien var viser nemlig at en hel dimensjon, nemlig “synthesising”, faller ut ved
en slik oppstart. Samtidig sier Bason (2013b, s. 64) at co-creation prosessen han referer til
representerer et serskilt fokus pd & involvere brukere allerede fra starten av et
innovasjonsprosjekt. Dette strider dermed imot hans eget utsagn om at innovasjoner ofte
starter fra toppen, med tanke pa at det da er liten anledning for brukerinvolvering tidlig.
Dette hemmer ogsé en del av kreativiteten som innovasjon ofte forbindes med, ogsé 1
forhold til utnyttelsen av det kreative potensiale blant brukere som vi har nevnt tidligere fra
Kristensson et al. (2004). Som Bason (2010a) selv skriver s& dreier idégenerering seg om &
“collaboratively developing new creative idea, applying imagination and energy to describe
possible futures” (Bason, 2010a, s. 187). Prosjektet vi har undersekt har sin opprinnelse fra
St.meld. 25 som nevnt innledningsvis. Derfra har Skien kommune utviklet en
handlingsplan for velferdsteknologi, som igjen har fort til prosjektet “trygg hjemme sa
lenge jeg vil”. Vi finner ogsa stette i vart funn gjennom prosjektrapporten til Nordic
Innovation Centre. Etter & ha analysert tre ulike innovasjonsprosjekter i Norden, kom de
ogsé frem til at det var mindre bruk av direkte brukerinvolvering 1 de forste fasene av en
innovasjonsprosess. Muligheten for & bidra med spesifikke idéer og konsepter blir
begrenset for brukere 1 fokusgrupper med profesjonelle eksperter innen forskning og
utvikling (Retnes & Staalesen, 2009, s. 45). Til tross for vart og andres funn om redusert

brukerinvolvering tidlig 1 innovasjonsprosjekter, ser vi at det burde vert viet mer forskning
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pa eller undersekelser rundt hvorvidt man kan involvere brukerne mer i de tidlige stadiene i
en innovasjonsprosess.

Idégenerering og idéutvikling skal skje pa bakgrunn av innholdet i de foregdende
dimensjonene, altsa datainnsamlingen, resultatene og analysen av disse som Skien
kommune har gjennomfert. Siden denne datainnsamlingen har blitt gjennomfert under
selve pilotprosjektet (i dimensjonen “creating”), som faktisk er tjenesteinnovasjonen, faller
som nevnt “synthesising” dimensjonen litt ut. Den gjor seg altsa ikke gjeldende, slik
prosessen har vert for Skien kommune. Med andre ord, tjenesteinnovasjonen er allerede
forutbestemt, s en idégenerering og idéutvikling er lite hensiktsmessig med tanke pa selve
innovasjonen. Vi ser at brukerne har fatt mulighet til 8 komme med forslag til forbedring og
andre tanker rundt alarmen, pa workshops. Dette anser vi som et bra alternativ til &
involvere brukerne i utviklingen av tjenester, fordi om det gjelder en allerede identifisert
losning.

Arsaken til at vi anser dette funnet som relevant, er pa grunn av at det er svart
vanlig at innovasjoner starter lignende som dette 1 offentlig sektor, noe Bason (2010a, s.
176) ogsa papeker. Da oppfatter vi det som motsigende a tro at man far gjennomfert
“synthesising” dimensjonen slik som Bason (2010a) beskriver den. I og med at hans co-
creation prosess nettopp skal gjelde for innovasjon 1 offentlig sektor, viser funnene at denne
dimensjonen vanskelig lar seg gjennomfere, for lignende prosjekter som dette. I var
diskusjon og drefting rundt punkt 5.3 “Brukerinvolvering og brukerorientering” kommer
det frem at innovasjon “fra toppen” gir ulike utfordringer i flere dimensjoner, og hva det
har & si for graden av brukerinvolvering. Fer vi gar naermere inn pa det, vil vi diskutere og

drefte hovedfunn 2, punkt 5.2 “Pérerende og trygghet”.

5.2 Parerende og trygghet | “Hvilke mangler har Basons modell med

tanke pa brukerbehov?”

Det har vist seg at de parerende har spilt en betydelig rolle for respondentene vare, noe som
kom frem bade fra intervjuene vi gjennomferte og fra dokumentanalysen av rapporten fra
Skien kommune. Vi rakk knapt a sette oss ned til intervjuet hos respondentene for de
fortalte noe om narmeste familie, og da gjerne om sine barn, barnebarn og oldebarn. Det

var historier fra barna var sma og frem til i dag om at det hadde gétt fra at foreldrene passet
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pa barna, til at det nd var barnas tur til & passe mer pa foreldrene. Dette ser vi pa som et
viktig poeng i forhold til relasjonen mellom bruker, parerende og behovet for trygghet.
Fordi vére respondenter gar inn under det vi har kalt en sarbar gruppe, vil de parerende
spille en vesentlig storre rolle for denne brukergruppen. Dette fordi de som utgjer de
narmeste omsorgspersonene for dem. Det innebarer at man 1 storre grad ogsa ber orientere
seg mer mot de pérerende 1 innovasjonsarbeidet hvor man involverer slike sarbare grupper.

Det som derimot ikke har vert sé lett mens vi har jobbet med analysen, er & finne
hvor og hvordan parerende har vert involverte, og dermed hatt innvirkning pé opplevd
trygghet for brukerne. Involvering av parerende er ikke et tema i noen av dimensjonene til
Bason (2010a). Her ser vi klare svakheter ved co-creation modellen til Bason (2010a), nér
vi har & gjere med tjenesteinnovasjon for sarbare grupper. Det er ikke sikkert dette gjelder
for andre brukere eller brukergrupper, men det viser seg hvertfall serlig godt for var
brukergruppe av respondenter. Vi har tidligere nevnt at vare respondenter er & anse som
“ordinary users”, fordi de representerer den gjennomsnittlige forbrukeren av et produkt
eller en tjeneste, men i tillegg tilherer de ogsa en sérbar gruppe i samfunnet ved at de er
eldre mennesker som bor alene hjemme.

Det kommer tydelig frem av vare respondenter at bade de og "noen de kjenner”
bruker den mobile trygghetsalarmen fordi parerende ensker det. Det er ogsa en person fra
Skien kommune sin sperreundersekelse som sier dette. Sayer (2000) skriver om kritisk
realisme og “the empirical”, “the actual” og “the real” som vi beskrev 1 metodekapittelet. |
empirien, “the empirical”, kan vi se at brukerne bruker den mobile trygghetsalarmen. “The
actual”, altsé det faktiske, er at de bruker denne pé et annet grunnlag enn det man kanskje
tror. Det som viser seg her er en kausal mekanisme, altsé det som er virkelig (“the real”).
Denne kausale mekanismen er parerendes trygghet, og denne blir i noen tilfeller trigget,
som forer til at brukerne det gjelder opprettholder bruken av den mobile trygghetsalarmen.
Vi kan derfor anta at tryggheten for parerende, pavirker brukerne i ulik grad til & faktisk
bruke alarmen, til tross for at de ikke mener selv de har behov for den. Det er viktig &
understreke at dette ikke gjelder samtlige brukere, men at det er en arsaksforklaring i noen
tilfeller. Parerendes trygghet blir derfor i denne sammenheng en kausal mekanisme for bruk

av den mobile trygghetsalarmen.
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Sett 1 lys av modellen til Bason (2010a) vil det veere naturlig & diskutere hvordan
parerende kunne vert en del av dimensjonene i hans co-creation prosess. Ved tidlig
involvering allerede under “framing” og “knowing” kunne de parerende, sammen med
brukerne, mest sannsynlig ha vaert med pé a kaste et lys over hva som er nedvendig for &
gjiennomfere en behovskartlegging av deres nermestes hverdag. Under “analysing” vil de
parerende kunne vere med pé a skaffe dypere kunnskap om brukerne det er snakk om, da
det er de som kjenner dem best. I forhold til “synthesising” kan det vare at de parerende
ogsé har idéer som kan vere til hjelp bade for utvikling av innovasjonen og for a bedre
produktet eller tjenesten for brukeren sin del. Nar det gjelder “creating” vil de parerende
kunne vere tilstede under testing og implementering av en prototype av en innovasjon, og
sann sett kan vi jo faktisk si at parerende til en viss grad har vaert involvert i vért tilfelle
med den mobile trygghetsalarmen. Vi fikk vite av vare respondenter at deres barn visste om
alarmen, at de hadde sett den, og det var ogsa en som fortalte at sennen hadde veert tilstede
da han fikk den testet av en fra prosjektgruppa i Skien kommune. I forhold til dimensjonen
“scaling” kan péarerende fungere som “sponsors” ved at de ogsa kan spre budskapet om
innovasjonen og hva den kan bidra med, bade for deres egen og brukerens opplevde
trygghet. Dette er dermed en nyttig dimensjon & involvere de parerende, serlig hvis man
ser det fra et ledelsesperspektiv. I siste dimensjonen “learning” vil vi trekke frem en annen
faktor som blir nevnt i forhold til & skape noe sammen med brukere, nemlig & kunne skape
ny verdi bade for bruker, parerende og samfunnet (Bason, 2010a, s. 208). Her vil det med
andre ord vare flere akterer som kan nyte godt av innovasjonen.

Selv om det i vart tilfelle blir papekt at det er en svakhet ved Bason (2010a) sin co-
creation modell at pdrerende ikke er en faktor 1 noen av dimensjonene, kan det vare at dette
ogsé har med type brukere & gjore. Det kan tenkes at modellen er rettet mot brukere som
kan anses som sakalte “lead users”, og dermed vil det veere naturlig at ikke parerende er en
faktor. Disse “lead users” har en helt annen forforstéelse og kunnskap om en innovasjon pa
forhand. Likevel mener vi det er betimelig at man er oppmerksom pa dette dersom man skal
starte en co-creation prosess som involverer “ordinary users” eller en sarbar gruppe som
vére respondenter befinner seg i.

Dette med involvering av parerende i forhold til Bason (2010a) sin co-creation

modell kan ogsa sees i sammenheng med at respondentene vare var opptatt av trygghet
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bade for sin egen del og de parerende. Ifalge ordsperringen fra Nvivo, som vi presenterte
under 3.2.6 1 metodekapittelet, er ordet “trygghet” et av de ordene som frekventerte oftest
og mest blant alle respondentene. Det skal ogsa nevnes at opplevelsen av trygghet selvsagt
ogsa er formalet til Skien kommune ved a introdusere de eldre hjemmeboende for den
mobile trygghetsalarmen. Derimot var det ikke direkte ordet i seg selv eller at
respondentene sa de ensket & fole seg trygge som er det vi har lagt mest pa i forbindelse
med diskusjonen her. Det er heller ~vorfor de folte seg mer trygge med alarmen, og Avilke
behov de da opplevde at ble dekket. Her kan vi med andre ord, béde se trygghetsbehovet i
sammenheng med dimensjonene “framing” og “knowing” 1 Bason (2010a) sin co-creation
modell, samt vare antagelser om at ikke modellen er helt dekkende for alle de elementene
som er viktig for vdre brukere - i trdd med at modellen tross alt viser en
brukerinvolveringsprosess.

Det er ikke bare respondentene som har lagt vekt pé at ogsa parerendes trygghet er
relevant. Skien kommune har ogsé dratt parerende inn 1 sin rapport fra piloteringen av den
mobile trygghetsalarmen. De har tillagt dette sapass stor vekt at de har dokumentert
gevinster ogsa for de. Dette gjenspeiler at ogsa ansatte anser dette som vesentlig for sine
brukere, og at okt trygghet for brukeren gir effekter utover i1 hans eller hennes sosiale
nettverk. Disse gevinstene som rapporten til Skien kommune refererer til gjelder bade
okonomiske (direkte) eller kvalitative gevinster, som beskrevet i1 resultater, og disse kan
anses som aspekter for & oppna trygghetsfolelse bade for brukerne og parerende selv. For &
oppnd denne trygghetsfolelsen for brukerne, spiller brukerinvolvering en vesentlig rolle i
innovasjonsprosjekter, som har til hensikt & utvikle produkter eller tjenester for sarbare
grupper.

Artikkelen “Service robots: value co-creation and co-destruction in elderly care
networks” handler om hvordan roboter potensielt kan fungere som ulike sosiale tjenester
for eldre i deres nettverk av verdiskaping “value network” (Cai¢, Odekerken-Schroder &
Mahr, 2018). Funnene 1 denne artikkelen indikerer seks ulike sosiale “roller” som roboter
potensielt kan vere, som kan skape verdi for den eldre, og som er relatert til tre typer
helsefremmende funksjoner. Disse tre funksjonene (fysisk, psykososial og kognitiv helse)
blir beskrevet som de enskede verdieffektene eldre mennesker etterstreber og haper pé a

realisere i sine “value networks” (Caié et al., 2018, s. 187). De er alle indikatorer pa hva

80



som er viktig i den eldres liv. Det s& vi ogsa igjen i var oppgave, hvor samtlige av disse tre
funksjonene, i tillegg til det sosiale nettverket, var vesentlig for at vare respondenter skulle
oppleve okt verdiskapning 1 form av ekt trygghet. I tillegg er det viktig for brukere, og
kanskje serlig de 1 var sérbare gruppe, & anerkjenne de behovene de har for trygghet for seg
selv og de parerende. Det er tross alt de selv som vet best hva som fungerer for de, med
tanke pa at de er “experts in what they are experts in, which is their own lives” (Bason,

2013b, s. 72).

5.3 Brukerinvolvering og brukerorientering | “I hvilke dimensjoner i

Basons modell involveres brukerne, og hvordan?”

Hele teorikapittelet vart, og sarlig da co-creation modellen til Bason (2010a) handler om
brukerinvolvering i ulike dimensjoner 1 et innovasjonsprosjekt. I tillegg er
problemstillingen og forskningsspersmélene knyttet opp mot denne modellen og dens
kritikk, samt graden av brukerinvolvering. Vi ser at det er flere aspekter rundt dette temaet
fra vare funn som er verdt & merke seg.

Vi visste ikke pa forhand hvilke svar vi ville fa da vi startet 4 stille forste
spearsmalet; “Beskriv hvordan du ble involvert 1 utprevingen av trygghetsalarmen”. Svarene
som etterhvert kom gjorde oss oppmerksomme pa at vi kunne kanskje fatt helt andre funn
dersom vare respondenter hadde vert involvert allerede 1 tidlige faser i prosjektet. Det er
disse fasene som Bason (2010a) omtaler som en co-creation prosess med brukerinvolvering
1 syv dimensjoner. Siden vi ikke kunne se de store brukerinvolveringene i de tidlige
dimensjonene, ser vi det som nedvendig & diskutere det funnet.

I den forste dimensjonen “framing” er det prosjektgruppa som har organisert
prosjektet. Bason (2010a, s. 175-176) sier at man 1 “framing” skal “challenge the problem”
og at dette bor starte hos eller komme fra brukerne. Som det kommer frem 1 empirien har
ikke Skien kommune fatt mulighet, p&4 grunn av innovasjonens opphav, & starte hele
prosjektet med direkte brukerinvolvering. De har derimot basert seg pa forskning rundt
tema, og pa den maten skaffet en oversikt over eldre og mobilitet. Denne méaten & jobbe i
“framing” dimensjonen pa kan ses pa som et alternativ til Basons (2010a) beskrivelse av
dimensjonen, nér prosjektet starter “fra toppen”. Igjen ser vi ringvirkninger av dette utover i

Basons (2010a) modell. Kritikken mot denne fasen kan sees i sammenheng med vére funn
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som tilsa at ikke véare respondenter (eller de andre brukerne) var involvert. “The service
organization proactively seeks to uncover, understand and satisfy “latent (or future) needs”,
rather than simply reacting to existing or currently expressed needs - as has invariably been
the case with public services” (Osborne et al., 2012, s. 146). At innovasjonen starter “fra
toppen” pavirker derfor brukerinvolvering allerede i “framing”, der hvor det absolutt burde
veaere innspill fra brukere, for 4 avklare behov og eventuelle utfordringer.

Den andre dimensjonen “knowing” har derimot det Arnkil et al. (2010, s. 19)
beskrev som indirekte brukerinvolvering i form av sperreundersgkelse, basert pa samtaler
med de eldre. I tillegg ble det gjennomfert intervjuer. Sperreundersekelsen dreide seg
derimot om opplevelser rundt bruk av trygghetsalarmen, og ikke om behovene til brukerne
pa generelt grunnlag. Dette gjelder ogsa de strukturerte intervjuene. Brukerne har ikke fatt
anledning til & beskrive sine behov pa generelt grunnlag uten ytre pavirkninger, men har
fortalt sine behov om trygghet pa bakgrunn av pilotering av mobil trygghetsalarm. Arsaken
til dette ligger i innovasjonens opphav og at “framing” ved dette tilfellet handlet om a
ramme inn et prosjekt rundt mobil trygghetsalarm, og ikke skaffe kunnskap om de eldres
individuelle behov. Ogsé her ser vi hvilke ringvirkninger co-creation prosessen far ved en
innovasjon “fra toppen”. Da presenteres nemlig brukerne mer som “research subjects”
fremfor aktivt involverte 1 innovasjonsprosessen, og dermed kan det ikke sies at lgsninger
har blitt skapt sammen med brukerne (Gregory, 2012, s. 132).

“Analysing” kan ses 1 ssmmenheng med “knowing”, da dimensjonen analyserer
resultatene derfra. Selve analysen som ble lagt frem under vare resultater, er gjennomfort
av de ansatte 1 Skien kommune. Det er derfor ingen brukerinvolvering i selve
analysearbeidet. Det vi kun kan anta av brukerinvolvering i denne dimensjonen var
deltakelse pa en workshop. Fordi vi ikke har nok informasjon rundt innholdet i
workshopen, er det vanskelig & si om brukerne selv var med a analysere og strukturere
dataene, annet enn at de fikk komme med tilbakemeldinger. Derimot skriver ikke Bason
(2010a) at brukerne nedvendigvis skal vere involverte i denne dimensjonen. P& bakgrunn
av dette og at vare funn er noe mangelfullt i denne dimensjonen, har vi dermed ikke nok
grunnlag for a kalle det en “svakhet” ved hans modell.

Naér det gjelder den fjerde dimensjonen “synthesising”, s& viser det forste

hovedfunnet at bade selve idégenereringen og ogsa dermed at brukerinvolveringen er
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fraveerende 1 denne dimensjonene. Dette er grundig presentert i kapittel 5.1 “Innovasjon fra
“toppen”. Eneste unntaket er fra en workshop under selve piloteringen, hvor brukerne
kunne komme med tilbakemeldinger pa den mobile trygghetsalarmen.

I den femte dimensjonen “creating”, var det forst her vi kunne se at det var aktiv
brukerinvolvering. Brukerne ble introdusert for den mobile trygghetsalarmen 1 denne fasen,
testet den og kunne komme med tilbakemeldinger. Derfor kan vi si at denne dimensjonen
samsvarer med tanke pa hva Bason (2010a) definerer her. Det vi derimot ikke kan se er 1
hvilken grad Skien kommune har klart & “co-create” eller samskape noe sammen med
brukerne. Dette er igjen basert pa at innovasjonen er bestemt fra toppen, og det er i all
hovedsak kun basert pé pilotering og tilbakemeldinger at brukerne her var involvert. Det
ville kanskje vert en heoyere grad av co-creation, samskaping, i et annet
innovasjonsprosjekt hvor innovasjonen 1 utgangspunktet hadde kommet fra brukerne selv.

For den sjette dimensjonen “scaling” fant vi flere interessante funn som handlet om
brukerinvolvering og brukerorientering. Noe som sarlig ber nevnes 1 forhold til
dimensjonen “scaling” og spesielt meatedeltagelsen til den ene respondenten, er dette Bason
(2010a) sier om “sponsors and champions”. For at innovasjoner 1 offentlig sektor skal
kunne vaere barekraftige, trenger de at det er sdkalte “sponsors and champions” som kan
promotere, snakke opp, samt potensielt ogsa fa andre organisasjoner til & implementere
innovasjonen (Bason, 2010a, s. 203). I vart tilfellet, sa vi hvordan serlig den ene
respondenten aktivt ble involvert for & fremme den mobile trygghetsalarmen. Det var
interessant & se hvordan vedkommende aktivt hadde veert med pa & spre kunnskap og
erfaring om trygghetsalarmen, statt pa stand og virkelig promotert resultatet av & ha en slik
alarm. Her ser vi tydelig aktiv brukerinvolvering. I forhold til disse matene & drive med
brukerinvolvering, kan man dermed si at Skien kommune praktiserte helt i trdd med
modellen til Bason (2010a) og hans nest siste dimensjon “scaling”.

I tillegg handler denne dimensjonen om & utvikle regelverk for & kunne male
innovasjonen, noe som viser seg a vere utfordrende (Darmer et al., 2015) blant annet med
tanke pa de ulike behovene brukere har. I forhold til hvordan vare respondenter hadde veert
direkte involvert i & promotere trygghetsalarmen, kan derimot kanskje sies & male
innovasjonen i en viss grad. Det samme gjelder denne masteroppgaven vi skriver, som kan

gi en pekepinn pé resultatet av innovasjonen til Skien kommune. Bason (2010a) sier om
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“scaling” dimensjonen at det er viktig a forseke og generere en ettersporsel. Han forklarer
hvordan dette kan gjores ved involvering av enkelte brukere, for & kunne gjore en mest
mulig realistisk evaluering av hva som vil kreves for & generere en reell etterspersel av
tjenesten (Bason, 2010a, s. 202). Denne etterspoerselen kan eksempelvis skapes dersom en
respondent forteller andre om trygghetsalarmen, som beskrevet i vére resultater. Dette med
tanke pa at positivt omdemme kan ha noe & si for ettersperselen. Siden “scaling” handler
om & generere ettersporsel etter innovasjonen, kan denne dimensjonen ogsé sees 1
sammenheng med “learning” hvor man skal laere av innovasjonen og finne ut om lgsningen
fungerte som man hépet.

Til slutt, 1 dimensjonen “learning” kunne vi ikke se at det har vart noen form for
brukerinvolvering fra Skien kommune 1 forhold til sluttevalueringer eller andre tiltak rettet
mot vare respondenter eller andre brukerne av den mobile trygghetsalarmen. Selv om dette
ikke var tilfelle i vart prosjekt, trenger det ikke & vere slik i andre innovasjonsprosjekter. I
denne dimensjonen handler det blant annet om & se om innovasjonene har fungert sa bra
som man hédpet (Bason, 2010a, s. 207), og dette var noe Skien kommune kom frem til ved
hjelp av sin egen sluttrapport fra piloteringen. Spersmalet her vil vare i hvilken grad denne
co-creation modellen som “consept of value” forklarer godt nok at det bade skal gis
opplevelse av verdi for brukere og/eller parerende, samt en tilleggsverdi 1 form av bedre og
rimeligere arbeidsmetoder for ansatte (Darmer et al., 2015, s. 38). Resultatene fra
“learning” tar oss dermed tilbake igjen til “framing” som handler om & fa grep om
problemene man ensker a lgse, brukerbehovene man skal dekke, og prosjektets omfang. Pa
den méten kan man se pa nye innovasjonsprosjekter med de erfaringene man har fra en
tidligere co-creation prosess, for kanskje & se mulighetene for brukerinvolveringen enda
tidligere 1 prosessen. Det var dette vi sa 1 vart prosjekt, at brukerinvolveringen ikke har vaert
like tydelig 1 de forste dimensjonene, selv om det kanskje er der det ville vert viktigst, med
tanke pa at “framing” blant annet handler om brukerbehov, og “knowing” handler om
hvordan man orienterer seg blant de brukerne man har med & gjore. Alle tilbakemeldinger
fra brukere under “learning” baserer seg pa de foregdende dimensjonene og vil ogsé si noe
om 1 hvilken grad brukerbehovene er dekket og om det faktisk har vert co-creation ved

brukerinvolvering.
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Bason (2017) sier selv at det har blitt meget klart for han at det er hoyst vanskelig &
praktisere meningsfull brukerorientert innovasjon. Det er derfor enda viktigere at ledere i
offentlig sektor innehar de nedvendige metodene og verktayene som trengs for virkelig &
kunne “placing citizens at the centre of public services” (Bason, 2017, s. 9). Han
konkluderer ogsa med at “there seems to be a consensus around the globe that we know
there is real value to harvest, and we can produce new value by engaging citizens in new

ways” (Bason, 2013b, s. 63).

Vi gnsker ogsa & dra en annen parallell til dette hovedfunnet, som ogsé kan sees i
sammenheng med de ulike dimensjonene 1 Bason (2010a) sin modell med
brukerinvolvering. Kristensson, Matthing og Johansson (2008) foreslar syv ulike typer
strategier som kan sies & vaere nedvendige for vellykket brukerinvolvering i co-creation
prosessen innen produkt- og tjenesteutvikling. Vi ser at disse strategiene ogsé kan sees i
sammenheng med vére funn. De syv strategiene gér pé at brukerne skal identifisere deres
behov ut ifra deres egne bruksomrdder og ulike roller; at man skal serge for at brukerne har
analytiske verktoy & bruke; motivere brukerne ved a tydeliggjore fordelene ved deres
involvering; at ikke det nedvendigvis trenger & vare av idémyldring dersom det kommer
nye idéer; at brukerne ikke skal ha for stor kunnskap om teknologi pa forhand, samt at
involveringen av heterogene brukergrupper skal serge for at det er mangfold av ideer til
fremtidige tjenester (Kristensson et al., 2008, s. 487). Disse strategiene kan sarlig sees 1
sammenheng med Bason (2010a) sine fire forste dimensjoner. “Framing”, “knowing”,
“analysing” og “synthesising”. Disse fokuserer pa a forsta brukerbehov, aktivt benytte seg
av brukerne i type workshops og lignende, samt idégenerering blant brukere til benyttelse 1
“creating” og prototypeutvikling. Dette at brukerne ikke skal ha for mye kunnskap om
teknologien pa forhénd, kan ogsa sees i sammenheng med hvilken type brukergruppe man
har med & gjore. Siden det i vart tilfelle primeert var snakk om “ordinary users”, var det
dermed ingen storre forkunnskaper om hverken teknologien bak tjenesten eller produktet
mobil trygghetsalarm. Kanskje med unntak av den ene respondenten som var spesielt

opptatt av hvordan teknologien fungerte og gps-funksjonen som fulgte med alarmen.
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5.4 Oppsummering diskusjon

Pa bakgrunn av var empiri, og tilherende drefting rundt hovedfunn, sa vi Avor innovasjon

kom fra 1 dette pilotprosjektet som har utspilt seg i den offentlig helse- og omsorgssektoren.

Vi sé ogsé hvem innovasjonen omhandler og spiller en rolle for, samt ~vordan kommunen

orienterer seg mot og involverer sine brukere i sitt innovasjonsprosjekt.

Fordi vére funn viser at Bason (2010a) sin co-creation modell i vart tilfelle ikke far

tilstrekkelig med seg alle faktorene som spiller inn for en sérbar gruppe hva angér

brukerinvolvering, har vi laget et forslag til en ytterligere justert modell som viser det mer

reelle tilfellet vart (se figur 5-1 under). Her viser vi hvordan “creating” skiller seg ut ved at

det i prosjektet vart viste seg at det var forst her Skien kommune virkelig involverte sine

brukere. Vi ser ogsa hvordan “synthesising” egentlig ikke faller inn under den sekvensielle

prosessen som de andre, nettopp fordi dette var “innovasjon fra toppen”. I tillegg viser

denne modellen hvordan parerende var en vesentlig faktor for alle dimensjoner og i hvilken

grad og hvorfor brukerne ble involvert.

Pargrende
Pargrende

Pargrende
Synthesising
Pargrende

Scaling

Framing Learning

Pargrende

Figur 5-1: Co-creation modell med brukerinvolvering og pdrorende-perspektiv
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Denne co-creation prosessmodellen til Bason (2010a), som en id¢, metode eller verktoy,
kan bli overfort til andre organisasjoner eller kommuner som en “next practice rather than a
best practice” (Darmer et al., 2015, s. 38). Men andre ord, det er forbedringspotensiale med
modellen, men det er en god start for brukerinvolvering 1 offentlig sektor.

Vi vil 1 neste kapittel trekke noen konklusjoner ut ifra den diskusjonen og
dreftingen vi nettopp har gatt gjennom basert pa vare tre hovedfunn, samt komme med
noen avsluttende kommentarer til vart arbeid med denne oppgaven, implikasjoner og behov

vi ser for videre forskning.
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6 Konklusjon og avslutning

I siste kapittel vil vi nd oppsummere de betraktningene som er gjort i oppgaven, og pa
bakgrunn av den foregdende diskusjonen og dreftingen, konkludere pa problemstillingen og
de tre forskningsspersmalene. Videre ser vi pa noen ledelsesimplikasjoner, samt teoretiske
og praktiske implikasjoner. Avslutningsvis vil vi si noe om oppgavens begrensninger, samt
komme med noen refleksjoner rundt behovet for videre forskning basert pa véare funn og

konklusjoner.

Denne oppgaven har hatt som hensikt & kunne komme med et bidrag til innovasjonsarbeid
blant sarbare grupper i helse- og omsorgssektoren, pa bakgrunn av de ulike utfordringer
denne sektoren star overfor na og i fremtiden. Disse utfordringene dreier seg om alt fra at vi
bade lever lenger, men ogsé at det i en periode né vil vaere mange eldre og som vil trenge
pleie i ulik grad kanskje over lengre tid, samt at det forventes knapphet pé helsepersonell
(Gottschal et al., 2015; Helse- og omsorgsdepartementet, 2015). I tillegg til dette er det
ogsa fra Helse- og omsorgsdepartementet sin side vaert poengtert at de ensker at
kommunene skal etterstrebe & oke innovasjonsevnen 1 fremtiden ved blant annet og aktivt ta
del 1 tjenesteinnovasjon orientert mot brukere (NOU 2011:11, 2011, s. 49). Det var bade pa
bakgrunn av utfordringene innen helse- og omsorg, personlig engasjement og nysgjerrighet
rundt tjenesteinnovasjon og brukerinvolvering, som var avgjerende for at vi valgte dette
temaet & skrive om 1 var oppgave. Samtidig hadde vi et enske om 4 kunne bidra med noe

leererikt, for andre mennesker og samfunnet generelt.

Vi har basert empirien var pa et gjennomfort innovasjonsprosjekt i Skien kommune, hvor
det i utgangspunktet har vert brukerinvolvering. Vi har ogsé intervjuet respondenter som i
ulik grad har vert involvert 1 piloteringen av mobil trygghetsalarm 1 forbindelse med
prosjektet “trygg hjemme sa lenge jeg vil”. Vare resultater viste hvilke styrker og svakheter
ved Bason (2010a) sin modell som var verdt & diskutere og drofte ytterligere. Basert pa
dette, kom vi frem til tre hovedfunn som derfor ble grunnlaget for dreftingen. Det er ogsa
disse hovedfunnene, sett i lys av forskningsspersmélene og problemstillingen, som er

grunnlaget for var konklusjon.
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“Hvilke faktorer i Basons modell kan skape hindring for innovasjon?”’

Vare funn og drefting har avdekket noen hindringer for innovasjon enkelte steder i Bason
(2010a) sin co-creation prosessmodell. For det forste sier Bason (2010a) at det er vanlig at
innovasjon kommer “fra toppen” 1 offentlig sektor, men dette harmonerer ikke med
dimensjonen “synthesising”, som ogséa bekreftes av var empiri. Det viser seg at idégenering
og idéutvikling under “synthesising” dimensjonen ikke lar seg gjore ved en slik oppstart.
Workshop kan da, som nevnt tidligere, vare et godt alternativ til brukerinvolvering 1 en
idéfase underveis i prosjektet, 1 tilfeller hvor denne dimensjonen faller ut. En annen faktor
er at modellen viser seg som ikke-sekvensiell, ikke bare i den forstand at man gar frem og
tilbake mellom dimensjonene, men at “knowing” og “analysing” foregar parallelt med, eller
innunder, “creating”. Dette gjor modellen noe rotete, og lite hensiktsmessig, da
kunnskapsinnhenting og analysering av denne kunnskapen burde skje for en eventuelt
pilotering. En tredje faktor er hvilke ringvirkninger innovasjon “fra toppen” gir utover 1
prosjektet, og hvordan det viste seg a gi liten grad av brukerinvolvering og dermed ikke en

innovasjon av brukere, men for brukere.

“Hvilke mangler har Basons modell med tanke pd brukerbehov?”’

Pa bakgrunn av dreftingen vér er det helt klart et brukerbehov som skiller seg ut, og det er
hvordan vare respondenter og andre brukere ensker at pdrerende skal oppleve trygghet.
Dette ma ses 1 sammenheng med at brukerne 1 denne oppgaven herer til en sarbar gruppe 1
samfunnet. Dette illustrerer derfor hvor vanskelig det er & utarbeide et verktey som passer
innenfor ulike brukergrupper, med ulike behov. Rapporten til Skien kommune viste seg &
vare den som ga grunnlaget for avdekking av brukerbehov tidlig 1 innovasjonsprosjektet,
og dermed mangler bade dimensjonene “framing” og “knowing” direkte svar fra brukerne
om deres faktiske behov. Véare intervjuer viser tydelig at parerende spiller en vesentlig rolle
i flere tilfeller. Det at parerende sin opplevelse av trygghet har slik innflytelse pa bruk av
den mobile trygghetsalarmen, at det kan klassifiseres som en kausal mekanisme, antyder at
der det er brukerinvolvering, ber det ogsa veare involvering av paregrende. Parerende er
sapass vesentlig for brukere i sarbare grupper og dersom brukerne er & anse som “ordinary

users”, bar parerende derfor tillegges mer vekt i co-creation modellen til Bason (2010a).
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“] hvilke dimensjoner 1 Basons modell involveres brukerne, og hvordan?”’

En av ringvirkningene fra vért forste hovedfunn var at “innovasjon fra toppen” har pavirket
brukerinvolveringen i de ulike dimensjonene, slik at vi i dette prosjektet s& veldig variabel
grad av aktiv brukerinvolvering og co-creation i trdd med Bason (2010a) sin modell. Det
har fort til at brukerne har blitt brukt mer som “research subjects” slik Gregory (2012)
kaller det, samt at sperreundersgkelsen blir en mer indirekte brukerinvolvering (Arnkil et
al., 2010). Den dimensjonen hvor brukerne er mest involvert, til tross for at det er en
indirekte involvering, jamfor Arnkil et al. (2010), er “creating”, hvor ogsa “knowing” og
“analysing” faller inn under. De er helt klart mest direkte involvert 1 “scaling”, hvor
brukerne selv aktivt bidrar til & promotere alarmen. I all hovedsak sé vi i vart prosjekt,
ingen eller delvis brukerinvolvering 1 de fire forste dimensjonene til Bason (2010a), mens
det var bade direkte og indirekte brukerinvolvering i de tre siste dimensjonene som baserte
seg pa tilbakemeldinger fra brukerne underveis i piloteringen. P& bakgrunn av dette kan vi
hevde at man ikke har oppnadd en co-creation, eller samskaping, sammen med brukerne i
dette prosjektet, dersom man tar Bason (2010a) sin co-creation modell som utgangspunkt.
Igjen viser dette til utfordringer ved 4 tilpasse et verktey til innovasjon 1 offentlig sektor,
spesielt blant sarbare grupper. Byrakratiet hemmer pé sin méte den kreative fasen i starten
av et prosjekt, som er en vesentlig faktor for & kunne oppné co-creation, samskaping,

sammen med brukerne.

Problemstillingen vér var “hvordan kan Basons co-creation modell benyttes som et verktoy
for brukerinvolvering av sarbare grupper i kommunale helse- og omsorgstjenester?”. Basert
pa vare ovennevnte avsluttende kommentarer og konklusjoner pa de tre
forskningsspersmalene, kan vi gjere noen sluttkonklusjoner. Pa bakgrunn av type bruker og
brukergruppe som har vaert representert i prosjektet vart, finner vi en del svakheter i Bason
(2010a) sin co-creation prosessmodell. Det er nedvendig & gjere vurderinger og justeringer
i modellen (se figur 5-1), som er tilpasset sarbare grupper. Justeringene ma spesielt utvikles
med tanke pé & involvere brukerne pa en mate hvor man faktisk oppnar co-creation. Pa den
maten vil modellen fungere mer i henhold til hva Bason (2010a) egentlig har til hensikt

med den. Med tanke pa de svakhetene vi fant i Bason (2010a) sin co-creation modell kan
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det veere vanskelig & se om vare funn gjer seg gjeldende i alle lignende
innovasjonsprosjekter 1 offentlig sektor. Derimot kan vi anta at modellen ikke er dekkende
nok som verktey for tjenesteinnovasjon i alle typer prosjekter. Slik Bason (2010a) sin co-
creation prosessmodell fremstar i dag, vil den nok oppleves som rotete og uoversiktlig i
prosjekter som starter “fra toppen”, og man vil mest sannsynlig ikke oppna co-creation
sammen med brukerne. I beste fall, oppnar man & fa svar pd om innovasjonen som ble skapt

for, men ikke av brukerne, hadde et positivt utfall.

6.1 Implikasjoner

Vi ser at det i forhold til var oppgave, og pa bakgrunn av vére funn, at det er noen
utfordringer knyttet til bade ledelse, teori og praksis. Disse implikasjonene viser at det bade
har vaert behov for denne undersgkelsen og at det er behov for videre forskning. Samtidig

kan disse implikasjonene ogsa veere med pa & gi grunnlag for den videre forskningen.

6.1.1 Ledelsesimplikasjoner

Bason (2010a, 2013b) viser til at hans co-creation prosessmodell er et verktey for ledelse i
offentlig sektor. Vi sa i dette tilfellet at pa grunn av “innovasjon fra toppen”, kan det vaere
en ledelsesutfordring & fi med seg bade ansatte og brukere 1 innovasjonsprosjekter, dersom
de ikke involveres tidlig nok. For & oppné en mer “dpen” innovasjon, hvor brukerbehovene
kommer for losningen, kreves en forandring i1 tankegangen 1 offentlig sektor som helhet.
Bason (2010c, s. 15-16) poengterer at det 1 offentlig sektor beheves mer politisk villighet
og at det er en fundamental manglende tankegang for innovasjon. Co-creation aspektet falt
bort med en gang i dette prosjektet pa grunn av “innovasjon fra toppen”. For & hindre at
innovasjonen blir hemmet allerede i starten, ma ledelse i offentlig sektor torre & involvere
brukere tidligere 1 prosessen, og dermed blir det hoyere sannsynlighet for at det oppnés co-

creation (samskaping).

6.1.2 Teoretiske og praktiske implikasjoner
Vi mener at vare funn til en viss grad bade bekrefter og tilbakeviser teorien rundt modellen
vi har benyttet oss av, som er Bason (2010a) sin co-creation prosessmodell. I denne

oppgaven bekreftes det at en justert versjon av modellen kan brukes som verktey til
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brukerinvolvering i en innovasjonsprosess, men samtidig tilbakeviser vare funn at
modellen, og teorien rundt denne, er dekkende nok til alle typer innovasjonsprosjekter 1
offentlig sektor. Det kan vere en praktisk utfordring & gjennomfere innovasjonsprosjekter i
henhold til Bason (2010a) sin co-creation modell, dersom man involverer sarbare grupper.
Det finnes naturligvis et mangfold av sérbare grupper, ikke bare den brukergruppen som er
presentert i denne oppgaven, og deres behov vil ogsi vare ulike. A tilpasse et slikt verktoy
til samtlige sarbare grupper kan sies a vere et umulig prosjekt. Et alternativ kan vaere at det

utarbeides en modell som tar heyde for forskjeller, og som kan justeres etter behov.

6.2 Oppgavens begrensninger

Som garantert mange forskere for oss, har ogsa vi opplevd at vi til en viss grad kanskje har
statt litt fast 1 oppgaven. Underveis i arbeidet, og sarlig pa slutten av oppgaveskrivingen,
har vi sett flere steder hvor vi ikke har vert kritiske nok til eget materiale. Vi ensker derfor
na & rette blikket mot de deler i oppgaven hvor vi tenker det er pa sin plass med litt kritiske

gyne, blant annet pa var metodedel, teorivalg og tilnaerming til tematikk.

Underveis 1 arbeidet med intervjuguiden, folte vi oss ganske komfortable med at vi hadde
forstétt teorien vi rettet oss mot, og som vi bygde opp intervjuspersmaélene etter. Likevel
skulle det vise seg at vi nok hadde veert litt overambisiese 1 den grad vi egentlig hadde
forstatt essensen i modellen til Bason (2010a). Vi fant ut at vire spersmal knyttet til de
ulike dimensjonene, faktisk viste seg & vere gjeldende for andre dimensjoner enn de vi
egentlig tenkte de til. Dessverre fant vi ut av dette litt for sent 1 arbeidet. Derfor ser vi at de
ulike dimensjonene vi har bygd opp resultatdelen etter baerer preg av at de kan fremsta noe
mangelfulle, mindre omfattende eller ikke like analysert og dreftet som de mer detaljerte
dimensjonene. I enkelte dimensjoner viste det seg at vi fant en del funn som kan relateres

direkte til dimensjonene.

Det at intervjuguiden var ikke var dekkende nok for det vi ensket & forske pa, gjorde at vi
bade matte ha en dokumentanalyse i tillegg og faktisk ble nedt til & forkaste noe av
resultatmaterialet fordi det ikke var aktuelt lenger. Dette ga for oss krevende merarbeid,

samt gjorde at vi matte “angripe” oppgaven, resultatdelen og dreftingen litt annerledes. For
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det forste matte vi endre pa hvordan vi hadde beskrevet metodedelen og inkludere
dokumentanalyse i tillegg, med tanke pa at vi i utgangspunktet kun hadde sett for oss
kvalitative intervjuer til 4 kunne besvare oppgaven. For det andre ble resultatene presentert
forst og fremst etter dokumentanalysen for de fire forste dimensjonene til Bason (2010a),
mens det var funn fra intervjuene som utgjorde mesteparten av resultatene for de tre siste
dimensjonene. For det tredje opplevde vi & matte forkaste funn som i utgangspunktet var
interessante, men som ikke var interessante for oppgaven vér. Noe av dette vil dermed bli

nevnt under punkt 6.3 “Behov for videre forskning”.

Vi ser at det & begi seg ut pa en masteroppgave hvor vi skulle forske pa alle de syv
dimensjonene 1 Bason (2010a) sin co-creation modell, nok var noe overambisigst. Vi kunne
mest sannsynlig ha skrevet en oppgave om én dimensjon alene, og dermed fétt enda dypere
kunnskap om dimensjonen og fenomenet vi forsket pa. Derimot ansa vi det som viktig for
helheten i var oppgave a ta for oss samtlige dimensjoner med tanke pa bade forstielsen av

og sammenhengen med vért forskningstema.

Sa kan man stille seg spersmél om vi har klart det vi satte oss som mal, nemlig & kunne
komme med teoriutvikling av co-creation modellen til Bason (2010a), og dermed et bidrag
til innovasjonsarbeid blant sarbare grupper. I tillegg er vi usikre pa om utvalget vart av
respondenter egentlig var stort nok, til tross for et intensivt opplegg, med tanke pa & ga dypt
nok i fenomenet for & kunne si at vi har kommet med noe supplerende eller utviklet en
allerede eksisterende teori. Til tross for alle disse begrensningene, mener vi at vi hadde nok
stotte 1 empirien til & diskutere vére tre hovedfunn opp i mot teorien og co-creation

modellen til Bason (2010a).

6.3 Behov for videre forskning

Som vi nevnte innledningsvis, har vi ikke funnet mye forskning pé det feltet vi har beveget
oss innenfor. Det eksisterte lite forskning, med unntak av Darmer et al (2017), som hadde
tatt utgangspunkt i Bason (2010a) sin modell pé lignende mate som vi har gjort. I tillegg
var det begrenset med forskning rundt tjenesteinnovasjon og brukerinvolvering av sdrbare

grupper. Derfor har vi under arbeidet med denne oppgaven kommet over mange ulike
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tanker, idéer og behov vi ser, som kunne vert interessante a forske videre pa for a fa en
enda dypere og bredere forstaelse av teorien innenfor feltet. Vi ensker né kort 4 redegjore
for noen av disse behovene, samt hvordan vi foreslar at de potensielt kan bidra med

teoriutvikling pa innovasjonsfeltet.

Det forste vi ensker a vie oppmerksomhet er type brukere eller brukergruppe vi har med a
gjore. Behovet for videre forskning nar det gjelder ulike brukergrupper involvert i
forskjellig innovasjonsarbeid, anser vi som en vesentlig 1 arbeid mot et teoriutviklende
bidrag. Ulike brukergrupper med ulike behov og ressurser, som er involvert i et
innovasjonsprosjekt, krever nok noe forskjellige fremgangsmater for 4 oppna
tilfredsstillende brukerinvolvering. Ved & ha mer kunnskap om brukerne og deres
forhdndskunnskaper, ville det veert hensiktsmessig og avklare hvilke type brukere som skal
vaere involverte 1 et innovasjonsprosjekt (Magnusson, 2009). Eksempler pd type bruker kan
vare “lead users” (Von Hippel, 2005), “ordinary users” (Magnusson, 2009) eller
“consumer users” (Bogers et al, 2010). Vi omtaler vare respondenter som “ordinary users”
basert pa eksisterende forskning. Derimot kunne kanskje noen av brukerne i en sarbar
gruppe utgjere egne former for “ordinary users”. Vi foreslar eksempelvis “basic user” eller
“weak user” basert pa deres fysiske og/eller psykiske helsemessige utfordringer og graden

av deres forhandskunnskaper.

Et av de funnene vi anser som mest spennende i denne oppgaven omhandler parerendes
opplevelse av trygghet som kausal mekanisme bade som arsak til at brukerne ville ha den
mobile trygghetsalarmen, og for bruken av den. Videre forskning kunne hatt et storre fokus
pa dette for a bekrefte eller avkrefte om péarerende faktisk kan ses som en kausal
mekanisme som oppstar blant sarbare grupper, eller om det ogsé kan ogsé vaere andre

faktorer som spiller inn, for eksempel type bruker.

Til slutt ser vi at det hadde vert hensiktsmessig og gjennomfore flere studier rundt vért
tema, for a bekrefte eller avkrefte vare funn. Det kunne blant annet vart interessant a utfore
en etnografisk undersgkelse, hvor de eldre kunne anses som et "sosialt fenomen" og ble

observert ved deltagende observasjon i feltet. P4 den méaten kunne vi sett enda narmere pa
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hvordan parerende spiller en viktig rolle. Vi gjorde undersekelser basert pa brukerens
perspektiv, og hvor det var brukeren som ble hert og deres synspunkter som kom frem.
Siden vi har avgrenset oppgaven til ikke & omhandle ledelsesperspektivet, kunne dette vaert
et naturlig neste steg 1 forskning rundt Basons (2010a) co-creation modell. Her kunne det
eksempelvis vert lagt vekt pa stakeholderteori med tanke pa at ledelse i offentlig sektor har
bade mye & tape og vinne pa gjennomfering av innovasjonsprosjekter. Det kunne ogsa veert
interessant enten & gjore en tilsvarende undersokelse blant ansatte, eller en form for

komparativ undersekelse basert pa de funnene vi selv har 1 denne oppgaven.
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Frivillig deltakelse

Det er frivillig a delta i studien, og du kan ndr som helst trekke ditt samtykke uten a
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fra Skien kommune, behandlere, ansatte eller andre.
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Studien er meldt til Personvernombudet for forskning, NSD - Norsk senter for
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Samtykke til deltakelse i studien

Jeg har mottatt informasjon om studien, og er villig til a delta

(Signert av respondent, dato)

(Signert av prosjekteier, dato)
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Vedlegg 3: Intervjuguide

Intervjuguide - Individuelle dybdeintervjuer med brukere

NB: Husk & starte med a forklare informasjonsskriv og fa underskrift!

Generelt:
1. Hva har du drevet med i din yrkesaktive karriere? Familieforhold?
2. Hvordan opplever du det er a sitte her med oss na?
3. Hvor mye informasjon har du fatt om vart prosjekt og arsaken til at vi er her i
dag?

Beskriv hvordan du ble involvert i utprgvingen av trygghetsalarm.
- Framing (challenging the problem, project scoping):

4. Beskriv ditt behov for trygghetsalarm.

5. Fglte du selv at du hadde behov for noe mer enn den analoge
trygghetsalarmen (hvis de hadde det fra fgr)?

6. Hvilke behov hadde du tidlig i prosessen? (Tilrettelegging)

7. Hvordan opplever du dagens ordning med trygghetsalarm? Blir dine
behov ivaretatt?

- Knowing (citizen centered research):
8. Beskriv hvordan kommunen tok kontakt med deg. Hva tenker du rundt
det?
9. Ble det utfgrt samtaler med deg om dine behov?
10. Hvordan opplevde du a bli hgrt og sett av helsepersonell?

- Analysing (pattern recognition, visualisation, identifying insights):
11. Beskriv hvordan du har blitt tatt med pa ting. (“Tjenestereise”, personas
etc.)
12. Opplever du at trygghetsalarmen er et resultat av at dine behov er sett
(via tjenestereise, personas, som nevnt over)? Pa hvilken mate?
13. Hva er arsaken til at du gnsket a veere med i denne utprgvingen?

- Synthesising (idea generation, concept development, selection):
14. Har du hatt ideer underveis i utprgvingen som du har kunnet komme
med? Isafall, hvilke? (kan vi legge dette svaret under et “punkt” i
modellen?)
15. Beskriv hvordan du har veert sammen med andre som ogsa har denne
alarmen. (workshops)

- Creating (prototyping, testing, implementing):
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16. Beskriv hvordan den mobile trygghetsalarmen har fungert for deg
hittil?

17. Har det blitt utfgrt oppfglging/samtaler/evalueringer underveis som du
har veert en del av?

18. Har det veert gjort endringer for deg eller andre basert pa dine
tilbakemeldinger?

- Scaling og learning(legislation, demands, sponsors, documenting results):
19. Hva tenker du kunne eller burde veert gjort annerledes?
20. Hva opplevde du at ikke fungerte eller fungerte darlig? Og hva tenker du
kunne blitt bedre?
21. Beskriv hvordan dette har bedret tjenestene du mottar fra kommunen.
22.Noen avsluttende kommentarer?
23. Hvordan synes du det var a ha oss pa besgk her i dag?

Hvorfor...

Kan du utdype...
Hva mener du med det...
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Vedlegg 4: Ordspeorring fra Nvivo

Word Length Count | Weighted Percentage
eller 5 82 0,73%
hadde 5 79 0,71%
alarmen 7 47 0,42%
altsa 5 44 0,39%
andre 5 36 0,32%
veldig 6 30 0,27%
tenker 6 29 0,26%
hvordan 7 28 0,25%
synes 5 28 0,25%
kunne 5 25 0,22%
skulle 6 24 0,21%
kanskje 7 19 0,17%
liksom 6 19 0,17%
mange 5 19 0,17%
refererer 9 19 0,17%
ganger 6 17 0,15%
bekreftende 11 16 0,14%
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forneyd 16 0,14%
foler 16 0,14%
kommer 16 0,14%
virker 16 0,14%
knappen 15 0,13%
bruker 13 0,12%
ville 13 0,12%
behov 12 0,11%
forteller 12 0,11%
kjenner 12 0,11%
ringer 12 0,11%
kontakt 11 0,10%
stillhet 11 0,10%
bryter 10 0,09%
fortalte 10 0,09%
forste 10 0,09%
jobber 10 0,09%
kommunen 10 0,09%
alarm 9 0,08%
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blinker 7 9 0,08%
sekunder 8 9 0,08%
spurt 5 9 0,08%
akkurat 7 8 0,07%
bekrefter 9 8 0,07%
bruke 5 8 0,07%
Word Length Count | Weighted Percentage
eller 5 39 0,63
hadde 5 24 0,39
andre 5 18 0,29
alarmen 7 15 0,24
sikkert 7 15 0,24
kunne 5 13 0,21
testa 5 13 0,21
gjorde 6 12 0,19
tenker 6 11 0,18
trykke 6 11 0,18
veldig 6 11 0,18
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skulle 10 0,16
altsa 9 0,15
greit 9 0,15
igjen 9 0,15
klarer 9 0,15
gjore 8 0,13
mange 8 0,13
snakker 8 0,13
ville 8 0,13
brukt 7 0,11
flirer 7 0,11
fordi 7 0,11
heller 7 0,11
kommer 7 0,11
orden 7 0,11
ringer 7 0,11
rundt 7 0,11
teste 7 0,11
akkurat 6 0,10
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gjort 5 6 0,10
hjemme 6 6 0,10
husker 6 6 0,10
innbruddsalarm 14 6 0,10
kanskje 7 6 0,10
lomma 5 6 0,10
mobile 6 6 0,10
ringte 6 6 0,10
samme 5 6 0,10
sennen 6 6 0,10
virker 6 6 0,10
bruke 5 5 0,08
Word Length Count | Weighted Percentage
veldig 6 15 61 %
eller 5 14 57 %
altsa 5 12 49 %
hadde 5 9 36 %
mange 5 8 32%
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henne 28 %
greit 24 %
kunne 24 %
lenge 20 %
siden 20 %
andre 16 %
huske 16 %
hvertfall 16 %
hvordan 16 %
kanskje 16 %
kommunen 16 %
skulle 16 %
snakker 16 %
alarmen 12 %
gangen 12 %
gjort 12 %
kommet 12 %
prater 12 %
ringte 12 %
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sikkert 7 12 %
skjenner 8 12 %
snikksnakk 10 12 %
spersmal 8 12 %
tenker 6 12 %
testa 5 12 %
akkurat 7 8 %
alarm 5 8 %
dagen 5 8%
derfor 6 8 %
egentlig 8 8%
eldre 5 8 %
faktisk 7 8 %
flere 5 8 %
flirer 6 8 %
forhold 7 8 %
fysiske 7 8%
hennes 6 8 %
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