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Larlabb

Vandra i kundens
digitala skor

Syfte: Pa detta larlabb testar vi varandras och egna sjalvserviceldsningar utifran ett anvandarperspektiv och
reflekterar over det vi ser. Vad upplever anvéndaren? Hur skulle upplevelsen kunna bli béttre?

Ambition: Nyfiket testa och trana pa metod/er for utvecklingsarbete dar vi utforskar digitaliseringens mojligheter
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Skillnaden mellan produkt och tjanst?

En produkt kan man se - att andra vardet produkten bidrar med kraver

oftast planering och kompetens

En tjanst upplevs — vardet som tjansten levererar kan andras i realtid

Produkter ar oftast verktyg for att stodja formagan att leverera en

tjanst
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Vad upplever anvandaren av er e-service?
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Anvandarresan

FORE UNDER

Vilka varden skulle skapas i Vi beskriver vara
P prseonlls © tjanster/processer

samhallet om vi utformar ouchpoints utifran
vara t_]anster Ut|fran Verksamhetens

anvandarens perspektiv? . perspektiv:

”)Jag behover, onskar, vill..” . "Det hér gor vi”

Aktorer

Vemivilka interagerar
anvandaren med?

Emotionella
reaktioner

Vad tdnker och kinner
anvandaren?

“Sanningens
ogonblick”

Hojdpunkter och
bottennapp

Ndgot ovantot i Nogot ovontot
Insikter

Mall frdn tnnovationsguidien s¢ (SKR)

Innovationsguiden



Digital service/ e-service ar en helhet for anvandaren

Hitta (struktur utifran - "Jag vet inte vilka som ansvarar for den
anvandarens behov) har tjansten men jag hittar dndé

S R yE ) [T informationen och e-tjanster”
(information utifran - ”Jag upplever det tydligt om vad jag kan
anvandarens behov) forvanta mig, jag kanner mig trygg”
Anvénda/ géra (funktion - ”Det kdndes latt att gora ratt”

utifran anvandarens behov)
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Tre varden for anvandaren

/ Relevans

(formaga att l16sa uppgiften)
Anvandarens insats
/ (Insatsen for att |6sa uppgiften)

/ Anvandarens upplevelse
(Upplevelse och tillfredsstallelse)

Kalla: Anvandbarhet definieras enligt ISO standarden 9241-11 som foljande:
Den grad i vilken anvéndare i ett givet sammanhang kan bruka en produkt fér att uppna specifika mal pa ett
dndamalsenligt, effektivt och for anvdndaren tillfredsstéallande sétt.



Agenda for dagens larlabb
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Inledning Enskilt Grupp Enskilt Grupp Gemensamt avslut
*Dagens tema *Case *Dela och reflektera *Ta fram ett *Dela och reflektera *Nagra lardomar
*Tre viarden * Reflektionsfragor bra exempel *Tips for att testa sjalv

*Ga igenom case
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1.
2.
3.

Testa en samhallstjanst

Felanmalan Q Bilda familj \

”Jag vill
hjalpa/ratta till”

+ Overfull/ trasig
sopkorg i en park
du kanner till

» Simulera en
felanmalan

Valj en av samhallstjansterna
Testa att genomfora den

Reflektera utifran dessa tre fragor —

”Vi vill gifta oss”

» Borgerlig vigsel
» Simulera en

bokning
(U

)

1.
2.

3.

10 min @
QHittameny \

”Jag vill planera
familjens
middagar”

» Tareda pa vad
ditt barn far for
mat idag och pa
tisdag nasta

\ vecka. j

Kunde du hitta, forsta och gora det du ville géra?

Uppstod det nagot ovantat? Tex. Jag férstod inte vad
jag skulle gora, saknade uppgifter som efterfragades?

Hur kdndes det? (Hitta, forsta och gora)



Diskussion i grupp 10

Dela med er till varandra om era upplevelser fran att testa servicen.

1. Kunde du hitta, forsta och géra det du ville géra?

2. Uppstod det nagot ovantat? Tex. Jag forstod inte vad jag skulle géra, saknade uppgifter
som efterfrdgades?

3. Hur kdndes det? (glddje, ndjdhet, irritation, frustration, trétthet, oklart)



@ Dela med dig av goda exempel

Steg 1: Individuellt
‘.' « Fundera pa en service/tjanst som du tycker fungerar valdigt bra.

Smin . Fundera pa varfér du tycker att det ar bra?

r't'ﬂ Steg 2: | gruppen

@,

U - Beratta/visa de andra i gruppen den tjanst som du tycker fungerar val.
7 min « Motivera varfor du tycker att den ar bra.



Metoder for att testa och utvardera anvandbarhet

Anvandarcentrerad
utveckling

Kontinuerlig
Punktinsats: utvardering
Ta fram och

anvandningsfall forbattring
som testas av

Testa sjalv potentiella
anvandare




Tips till dig som chef — lonsam e-service

Forsta och bry dig om hur anvandare av er e-service har det — hur deras anvandarresa oftast ser ut
(fore, under och efter kontakt med er e-service)

Den enda e-service som dr lonsam/aterbetalar sig, ar den som ger mer varde at anviandaren an en
personlig service. Da underlattas beteendeforandring

(fran personlig service = till e-service)

Varden som gor vardagen enklare for anvandaren:

. Nar informationen i e-servicen ar enkel att hitta och forsta utifran anvandarens behov och avsikt med
besodket

*  Nare-servicen kan initieras och levereras dygnet runt alla dagar
. Nar e-servicen ger snabbare svar/resultat an personlig service

Arbeta med e-service och tillganglighet som en standig forbattring, satt mal och folj upp

Visa medarbetarna att det har ar prioriterade fragor — for hjalp till sjalvhistn — £5r ~++ Llavn
kompetensforsorjningen och for att kunna fortsatta leverera samhallss
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nns du de tre fragorna?

Relevans ‘ Kunde du géra det du ville?

(Formaga att 16sa uppgiften)

Anvandarens insats
(Insatsen fér att l6sa uppgiften) - Uppstod det nagot ovintat?

QR

Anvandarens upplevelse ‘ Hur kiindes det?

(Upplevelse och tillfredsstallelse)



Jenny Lindgren
Arkitektur & Samverkan region
Digital omstallining och IT, Umea kommun " n m vasterbotten
jenny.lindgren.2@umea.se s




