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INTRODUKTION

Tjanstedesign ar ett omrade som ar under framvéixande

och stark utveckling. Det gér i grova drag ut pa att utveckla
tjanster genom att ha ett anvandarfokus och att i upprepade
interaktioner med malgruppen medskapa tjanstelosningar.
Varfor det kallas tjanstedesign, ar att man anvander sig av
metoder som till exempel en industridesigner anvander sig
av i sin process for att utveckla en produkt.

Denna uppsats kommer att fokusera pa att tillampa och
utveckla tjainstedesignmetoder inom ett projekt pa tjanste-
designbyran Transformator Design. Projektet ar initierat av
Attention, en rikstdckande intresseorganisation for
personer med neuropsykiatriska funktionsnedsattningar.

Attention ansag att det behovdes en tjanst som hjélpte
personer med ADHD att halla koll pa sin vardagsekonomi.
Man ansag att tjansten borde rikta sig framst till unga
manniskor for att hjdlpa folk innan de hade fastnat i
destruktiva beteenden och hamnat snett. Man sig dven en
stor potential i att anvinda mobiltelefonen som kanal for
att tillhandahaélla tjansten, d& den redan anvands frekvent
av manga med ADHD for att hélla koll pa tider och platser
med hjalp av olika alarmfunktioner. Den ansags dven som
en passande kanal for att nd den unga malgruppen.
Tjansten skulle darfor tillhandahéllas genom en mobil-
applikation, eller app, en sorts program som kan laddas ner
och installeras pa smartphones.

Den akademiska forskning som behandlar tjinstedesign
okar allt mer men fortfarande finns mycket att gora. Da det



ar ett relativt nytt omrade ar de verktyg som anvands framst
konsultmodeller. Flera av dem finns beskrivna i This is
Service Design Thinking (Stickdorn och Schneider, 2010),
en av fa renodlade bécker om dmnet och Service Design
Tools, en hemsida for communityt inom tjanstedesign.

De case- och metodbeskrivningar som féorekommer dar ar
dock varken djupgaende eller detaljerade och det saknas en
tydlig akademisk fallstudiebeskrivning med tillimpade och
vil beskrivna metoder.

Basics — Tools — Cases

Fabian Segelstrom, doktorand vid Linkoping Universitet,
skriver bland annat i sin artikel Communicating trough
Visualizations: Service Designers on Visualizing User
Research (Segelstrom, 2009) att forskningen kring hur
visualisering anvinds inom tjanstedesign saknar faktiska,
konkreta beskrivningar av visualiseringar och hur de

anvinds inom specifika projekt. Han papekar att "valdigt

lite forskning har gjorts pa specifika visualiseringstekniker
fran ett tjanstedesignperspektiv. Den forskning som finns
kring visualiseringstekniker utfors ofta inom en annan /

domin, som till exempel tjanstemarknadsforing eller

interaktionsdesign” (egen 6versiattning). Han framhéller

ocks3 att ett intressant tilldgg i forskningen skulle vara This is Service Design Thinking(Stickdorn & Schneider,
jamforelser av om det finns nagra skillnader i 2010), en av fa renodlade bocker om tjinstedesign.
visualiseringarnas natur beroende pa fas i designprocessen.

bygger pa en insikt om nyttan i att ha med anvindare, inte

Som svar pa det hir behovet hoppas vi att var bara genom traditionella marknadsundersékningar, utan
fallstudiebeskrivning och reflektioner kring visualiseringar i som en mer aktiv deltagare dven i tidigare led i processen.
olika delar av processen kan tillfora nya insikter. Négon exakt, allmint vedertagen definition av vad
medskapande faktiskt dr finns dock inte (Kristensson,
En annan central aspekt i beskrivningar av tjanstedesign ar 2009). Det forekommer dock frekvent som virdeskapande
co-creation. Ett begrepp som oversitts som medskapande begrepp i beskrivningar av tjanstedesign och vi vill
(Kristensson, 2009) och syftar till metoder som darfor dven undersoka hur medskapandet tar sig uttryck i
inkluderar anviandaren i innovationsprocesser. Det ett konkret tjainstedesignprojekt.



SYFTE

Syftet med uppsatsen dr genom en fallstudie tillimpa och
reflektera kring metoder och verktyg inom tjdnstedesign

FRAGESTALLNINGAR

Vilken dr visualiseringens roll inom tjdnstedesign, utifran var fallstudie?

Vad har medskapande for roll inom tjdanstedesign, utifran var fallstudie?



TJANSTEDESIGN

VAD AR EN TJANST?

For att titta pa tjanstdesign behdver vi forst definiera vad en
tjanst dr. Hur en sadan definieras beror dock pa vem man
fragar.

Sundstrém (2009) skriver i sin rapport "Tjanster och
begrepp” om den traditionella, vedertagna definitionen av
vad en tjanst dr (ursprungligen Zeithaml, Parasuraman, and
Berry, 1990; Edvardson, Gustafsson, Johnson & Sandén,
2000). Den utgr frén att sarskilja tjanster fran produkter
och beskriver helt enkelt de karaktarsdrag som ar unika for
tjanster utifran detta perspektiv. Definitionen refereras till
som IHIP (intangibility, heterogenity, inseparability,
perishebility) och ligger till grund for ett synsétt som séger
att tjanster maste behandlas annorlunda jamfért med
fysiska produkter vid exempelvis marknadsforing,
utveckling och vid produktion.

e ’“Intangibility” — stér helt enkelt for att en tjanst inte gér
att ta pa. Detta paverkar till exempel bedomning och val
av tjanst innan man faktiskt har upplevt den.

® “Heterogeneity” — da en tjanst involverar en eller flera
individer paverkar de utférandet och upplevelsen av en
tjanst. Den gér darfor inte att duplicera pé ett exakt satt.

® ’Inseparability of production and consumption” — en
tjanst produceras, levereras och konsumeras oftast
samtidigt.

® ”Perishability” — tjanster ar forgiangliga och som foljd pa
foregdende punkt kan de inte lagras eller sparas.

Segelstrom (2009) framhéller dock en kritik mot denna
“definition” d& den har nagra ar pa nacken och béde fragan
om standarlisering och definitionen av att en tjanst utfors i
interaktion mellan minniskor ifragasitts. Aven produkters
definitiva atskillnad frén tjanster ifragasatts d& tjanster kan
tillhandahallas genom produkter och en fysisk artefakt kan
vara bara en huvudfunktion i en tjanst.

Aven i “This is Service Design Thinking”, med en tydlig
utgdngspunkt fran industridesign, hivdar man att den
tidigare definitionen inte gar att applicera péa alla typer av
tjanst och det dnnu inte finns négon helt klar definition av
tjanster som fungerar pa alla. Man menar att allt egentligen
kan ses som en tjanst och att en distinktion mellan produkt
och tjanst egentligen inte dr nodvandig.



N&/(

OLIKA

PERSPEKTIV PA
TJANSTEUTVECKLING

Att tjanstedesign ar ett vixande omrade kan forklaras av att
tjansteverksamheten har en enorm och 6kande omsittning,
produktmarknaden dr mattad, det finns en miangd nya
sorters teknologier som mojliggor helt nya sorters tjanster
samt att konsumenterna stéller 6kade krav pa individ-
anpassning till sina specifika behov vilka inte kan 16sas med
standardiserade 16sningar eller paketeringar (Moritz, 2005).

Man kan sdga att tjinstedesign star for ett anvindardrivet
och holistiskt perspektiv, dir manga olika kompetenser mots.
Det dr inte en ny specialist-diciplin inom design, det ar en
multidiciplindr plattform for olika expertiser (Moritz, 2005).

Eftersom tjanstedesign ar ett relativt nytt begrepp har
tjanster traditionellt sett inte utvecklats av tjinstedesigner,
utan av andra kompetenser. For att klargora hur tjanste-
design skiljer sig fran andra forhéllningssatt till utveckling av
tjanster kommer har en beskrivning av négra andra yrkes-
roller som varit framtradande inom tjansteutveckling och hur
de har forhallt sig till amnet.
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Moritz (s. 49, 2005) modell over de olika kompetenser som méts inom tjdanstedesign.



=
Industridesign calla.

"Arbetet utfors pa processer, budskap, varor, tjdnster eller mil-

Jjoer avsedda att tillverkas i serie med hdnsyn till sGvdl estetiska
som praktiska, ekologiska, produktions- och marknadsforings-

mdssiga samt ekonomiska kriterier”

(Sveriges Industridesigners hemsida, 2011).

Inredningsarkitektur

“Utformning av interiérer och rumsliga miljéer utifran en
anvdndares avsikter”

(Sveriges Industridesigners hemsida, 2011).

Industridesigner, inredningsarkitekter och arkitekter har
genom sitt formgivande av miljéer och artefakter paverkat
och utformat tjanster i anknytning till dessa. De har dock
haft storst naturligt fokus pé evidensen, det vill siga de

fysiska manifestationerna av en tjanst.
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Management & Marketing alla.

“"Management syftar i Sverige dels pa cheferna pé olika nivéer i
foretag och organisationer, dels pa den “konst” eller det yrke som
utoévas av dessa chefer. Den teoribildning som utvecklats 6ver
aren med utgdngspunkt fran den sistnamnda betydelsen utgor en
deldisciplin i dmnet foretagsekonomi. /.../ En av de idémdssiga
grundstenarna dr hamtad fran ekonomisk foretagsteori, som
beskriver foretagets uppgift som att med ledning av kostnaderna
for kapital, arbetskraft och andra produktionsfaktorer vdlja
effektivast mojliga produktionsmetod for att méta kundernas
efterfragan pa olika varor och tjanster”

(Nationalencyklopedins hemsida, 2011).

Managementkompetensen har ocksa en tradition i att
utforma tjanster, har talar man dock snarare om en kund an
en anvdndare och har mer av ett marknadsperspektiv med
fokus pa kostnadseffektivitet och matbara mal. Man har ett
inifran-och-ut-perspektiv pa tjansterna, genom att titta pa
vad foretaget har for kompetens, tillgdngar och resurser och
darifran formulerat vad de skulle kunna leverera for tjanster
(Kimbell, 2011).



/
Interaktionsdesign alla

"Design inriktat pd tvd- och tredimensionella produkter som ska
forstéas och pdverkas av anvédndaren. Arbetsomradet kan vara
bade virtuellt och fysiskt” (Sveriges Industridesigners hemsida,
2011).

Ett annat nérliggande omrade dr interaktionsdesign, vilket
har sin tyngdpunkt pa sjilva interaktionen mellan
anvandaren och digitala granssnitt eller artefakter. Man
tittar helt enkelt pa kontaktytorna for att formge dem pa
basta tdnkviarda satt utifran anvandarvanlighetssynpunkt.
En tyngdpunkt ligger dven vid digitala medier (Moritz,
2005). I jamforelsen med tjanstedesign skriver Holmlid
(2007) att “Interaktionsdesign fokuserar pd designen av en
interaktiv artefakt, medan tjanstedesign fokuserar pa att
designa tjinsten som den interaktiva artefakten ar en del

b

av .
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Tjanstedesign afia

“Arbetet med att utforma ett tjdnstekoncept, dess struktur och
sdrskilt de delar som en anvdndare uppfattar. Mdlet ar att
utformningen ska spegla tjdnstens syfte, funktion och profil samt
att den ar ldtt att anvdnda och attraktiv for anvdndare i
mdalgruppen” (Sveriges Industridesigners hemsida, 2011).

Det finns helt enkelt ménga olika kompetenser som alla

har sitt expertisomrade vilka krivs for att ta fram optimala
tjanster. Tjanstedesign fungerar som en paraplykompetens
som tittar pa hela systemet som krivs for att leverera en bra
tjanst och fungerar sammankopplande for dessa
kompetenser. Dessutom tillfér det en niva av kunskap med
sina egna metoder och ett eget perspekiv (Moritz 2005). En
tjanstedesigner dr darfor ofta en person med en sa kallad
“T-formad kompetens” som har en bred forstaelse for
manga olika discipliner kombinerat med en djupgéende
kunskap inom ett specifikt falt (Stickdorn och Schnider,
2010).



"Ndr det finns tvd caféer precis brevid
varandra, och bada sdljer exakt samma
kaffe, for exakt samma pris, sa dr det tjdnste-
design som far dig att vdlja det ena cafét
framfor det andra” (31 Volts Service Design,
2010).

VAD KARAKTARISERAR
TJANSTEDESIGN? | e

P& grund av att tjanstedesign ar ett omrade under
utveckling och att ar det inte finns en klar definition av vad
en tjanst ar, finns det heller ingen fastslagen akademisk
definition for tjanstedesign. Stickdorn (2010) menar att
forsok att fastsld en sddan skulle kunna hindra tjanste-
designens utveckling. Man skriver dven att “om man skulle
fraga tio olika personer vad tjanstedesign ar skulle man fa
elva olika beskrivningar”. Det finns darfor just nu valdigt
manga olika definitioner pa vad det ar och vi har valt att har

“Tjdnstedesign dmnar att forsdkra att tjdnstens
grdnssnitt dr anvdandarvanligt, anvdndbart,
och eftertraktat fran klientens perspektiv,

samt effektivt, verkningsfull och distinkt fran
leverantorens perspektiv” (Service Design
Network, 2011).

visa tre av dem, en fran niringslivet och tva fran akademin:

"Tjénstedesign dr alltsa att formge hela den
overgripande upplevelsen och erbjudandet
av en tjanst, men dven processerna och
strategin for att tillhandahdlla tjansten”

(Moritz, 2005).
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FEM PRINCIPER FOR
TJANSTEDESIGN

Enligt Stickdorn (2010, s. 34-45) finns fem
stycken principer som ar utmarkande for
tjanstedesign.

Anvandarcentrerat perspektiv

(user centred)

Tjdnster ska vara upplevda genom kunders
ogon

Att leverera en bra tjanst och god service kraver till en
viss grad kunddeltagande. Tjanster ar inte patagbara
eller standardiserade varor som kan lagras utan

skapas genom interaktion mellan tjinsteleverantoren
och kunden. Eftersom intentionen ar att mota kundens
behov och att kunden ar deltagande i produktionen”,
kan det kidinnas uppenbart att kundens perspektiv vavs
in vid utformandet av tjansten, ndgot som inte alltid ar
fallet.

13

Medskapande

(co-creative)

Alla intressenter ska vara inkluderade 1
tjidnstedesignprocessen

Om en god tjanst utformas genom att tillfraga vad
kunden tycker stills man infor problemet att det inte
bara finns en kundgrupp, utan flera, med olika behov
och forviantningar. Dessutom involverar en tjanst dven
andra intressenter, till exempel kundbemdétande
personal och administrativ personal, men dven icke
manskliga granssnitt, s som forsaljningsautomater
eller hemsidor. Alla intressenter som involveras i en
tjanst borde alltsd vara med och ge sitt perspektiv pa
tjanstens utformning.




Sekventiellt kartlaggande

(sequencing)

Tjdnsten ska visualiseras som en sekvens av
relaterade handlingar

Tjanster ar dynamiska processer som sker under en
viss tidsperiod. Tidslinjen for en tjanst ar viktig att
overviga vid utformandet eftersom rytmen i tjinsten

Evidens
(evidencing)

~ kan péverka kundens upplevelse av den. Till exempel
bli uttrdkade om négot gar for sakta, eller stressade om
Ge ett bevis pd att tjdnsten finns ceetttttet det gér for fort.
0000000000000 OCFCGONIS . 000000000600 O0COCOCCOGONSS \ /

Tjanster eller service sker ofta obemarkt i bakgrunden,
till exempel stddningen pa ett hotellrum. Evidens kan
dé lamnas for att 4nda bevisa att tjansten har utforts,
exempelvis en invikning av toalettpappret pa hotell-

Holistiskt
(holistic)

rummet. Fysiska evidens gor den icke patagbara

tjansten mer patagbar och kan aterkalla minnen om en Hela kontexten for en tjdnst ska évervigas

positiv tjinsteupplevelse. Detta kan forlanga tjanste-

upplevelsen och anvint pé ratt sitt, 6ka kundernas 00000000000 00C00000 () OO0000000000000000

1?_]: eI th SRR EeE O S e o Peeocccccsccccccccccn g Om man alltsé vill forstd och forma kundens hela resa

R DY maste man ta i beaktning samtliga fysiska kontaktytor,
\_ J men dven anvandarens tankar, kdnslor och drivkrafter.

Detta kraver att man zoomar ut sitt perspektiv, tittar
pa tjansten i sin helhet och vilken miljo som omger
den. Att ta varje enskild aspekt av en tjanst i beaktning
ar omgjligt, men hur kunden tar emot och upplever
tjansten ar helt beroende av vad den forvantar sig. Ett
bredare perspektiv minskar risken for att missa
huvudpoéngen.
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Modell éver hur anvdndarens roll inom designprocessen har
fordndrats 6ver tid (Moritz, s. 34, 2005)

Design
Centred
Design

T IR
R E R RSB EE RS EE

OBsERVATg),

Ropg ,MMERSJON

| moom Fowe |
Co-design
(® Design Couscil Getrisved From the worldwideweb the2oog-o4-23.
This model shows how design has changed e tp:fw waw deign council.zeg ok
towards User Centred Design. Clients are involved Diag s source:

. - . . . User Centred Design Confesence, 2o0q-00-12, U H, Helsiski,
in the design which is called Co-design. Lumi,,r,,,,,.[,.f?m refesescing ST o

This represents cne of the dimensions that
changed in design.
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Nedan foljer en mer ingaende beskrivning av de
aspekter inom tjanstedesign som fungerar som
utgangspunkt for var uppsats.

MEDSKAPANDE
MED INTRESSENTER

Co-creation och participatory design ar vanligen anvianda
begrepp inom tjanstedesign som handlar om att ta tillvara
pé anviandarens insikter och utveckla koncept tillsarmmans
med dem. Detta sker genom olika nivaer av interaktion, allt
fran kontinuerliga avstimningar och intervjuer med
anvandarrepresentanter, till mer kreativa och med-
skapande aktiviteter.

Begreppet co-creation (eller medskapande pa svenska)
anvands ocksa for att understryka att viardet i en tjanst
skapas forst nar kunden konsumerar den, den kan inte
lagerhallas utan forst d& den utnyttjas av kunden skapas
vardet i den. Producent och konsument skapar det alltsa
tillsammans (Kristensson, 2009). Vi kommer dock att
anvianda begreppet i betydelsen att involvera anvindaren i
innovationsprocessen.



Modell over tjanstedesigners iterativa kundinteraktioner
(Wetter Edman, Johansson, s. 11, 2011)

Synen pé anvindaren inom design har gatt fran att vara ett
objekt for observation till att faktiskt vardesattas som aktiv
deltagare i processen (Moritz, 2005). Detta

inkluderande av malgruppsrepresentanter i olika moment l Designer
genom hela processen har visat sig generera losningar med B R user
hogre innovationsgrad dn helt interna processer. Nya

metoder for att stodja denna involvering ar darfor
efterfragade (Kristensson, 2009). Medskapandet kan
namligen inte ske helt automatiskt, &ven om alla kan vara
kreativa s framhéller Stickdorn (2010) att kreativitet inte
ar en giva, utan processen att lyssna pé idéerna som flyter
genom huvudet och vara beredd att artikulera dem. Det

ar en fundamental del av tjanstedesign att bjuda in till,
generera och facilitera miljoer som tillditer och uppmuntrar
denna process.

Exakt hur man inkluderar anvindare och vad man ska
anvanda anvandarna till, for att fa havda att man haller

pé med medskapandet ar dock inte helt definierat. Wetter
Edman och Johansson (2011) skriver om hur anviandarna

i vissa fall anviands som ren inspirationskalla for tjanste-
designer i borjan av projekt, utan att bli betrodda med
uppgiften att generera koncept. Senare i processen, da det
finns mer konkret material att utga fran och utvirdera ses
dock anvandarna som en tillgdng pa ett mer direkt satt.
Designerna gér enligt Johansson och Wetter Edman (2011)
mellan dessa kundinteraktioner och att 4gna sig at enskilda
designaktiviteter enligt modellen till hoger.

User-centered Design-driven

16



Tabell 2 Co-creation iir ofta missuppfattat (med viss inspiration frin Prahalad &

Ramaswamy, 2004)

Vad cocreation INTE &r

Vad cocreation FAKTISKT ar

Customer is King. Customer is always right.

Overgddning av olika typer av kundservice till
kunden

Massproduktion av erbjudanden som
overensstammer med en organisations
leverantorskedja o d

Produktvariation

Kunden deltar i designprocesser (dvs efter en
tid i utvecklingsprocessen)

Minutidsa marknadsundersdkningar

Kunden svarar pa fragor om framtida
dnskemal i slutet av en utvecklingsprocess

Cocreation handlar om gemensamt
vdrdeskapande och inte om aft forsoka
gora kunden n&jd. Kunden &r inte kung
eftersom den ofta kommer vardera eft
samarbete med foretaget som bygger pa
omsesidighet

Underlgttande for kunden att medskapa
den tjansteupplevelse som onskas

Gemensam problemdefinition och
problemldsning

Upplevelsevariation (produkten kan vara
densamma Jir kaffekoppen pé arbetsplatsen
med dito pa ett rendigt cafe | Goteborg)

Kunden deltar efter eft eget dnskemal i alla
de processer som 4r relevanta for
medskapande av varde

Kontinuerlig dialog och interaktion som sker
savil hos kund som hos organisation
Kunder deltar aktivt i utvecklingen (saval pa
idéstadiet som i screening) av nya
erbjudanden
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Tabell 6ver Kristenssons (s. 20, 2009)
definition av vad medskapande ar.

Trots denna tabell finns vad vi erfar ingen helt klar och
allmént vedertagen definition av hur begreppet co-creation
(eller medskapande) anvénds, vilket dven styrks av
Kristenssons (2009) uttalande "Vad exakt som avses med
medskapande ar ndgot de larde tvistar om”. Och
motsattningen i att det frekvent anvinds som
vardeskapande begrepp inom beskrivningar av tjanste-
design (Wetter Edman och Johansson, 2011, Kristensson,
2009, Moritz, 2005, Stockdorn, 2010) trots denna avsaknad
pé 6verenskommelse av definition gor det till ett intressant
omréde att undersoka narmare. Dar av fragestillningen
kring medskapande.



\ 4

Visualiseringar kan vara teckningar och bilder, men dven en
sortering av Post-It’s kan fungera som visualisering av olika
kluster till exempel.
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VISUALISERING INOM
TJANSTEDESIGN

Visualiseringar anvinds flitigt inom tjanstedesign for att
kunna forstd, kommunicera kring och formge tjanster och
system, vilket annars kan vara svargreppbart pa grund av
sin komplexitet och immaterialitet. En utmaning ar ocksa
att visualisera designen av floden 6ver tid, vilket alltid ar
relevant for utformandet av en tjanst (Stickdorn, 2010).

Klassiska visualiseringsverktyg inom tjanstedesign ar
customer journeys och blueprints, vilka ar tva satt att rita
upp tjansteresan. Det innefattar resans hindelseforlopp,
dess kontaktytor, vigval och upplevelse for kunden samt
vilka aktorer som utfor vilka handlingar, i direkt relation
till anvandaren eller “backstage” (Van Dijk, Raijmakers,
Kelly, 2010). D4 fallstudien i det har projektet inte handlar
om att utvirdera och omdesigna en befintlig tjanst, samt att
kontaktytan redan ar definierad kommer de hiar metoderna
inte att betonas i processen.

Visualiseringar har dock en mer central roll inom
tjanstedesign dn att bara visa floden over tid. Segelstrom
(2009) utforde intervjuer med en rad olika tjanstedesigner,
som vittnade om att de anvinde visualisering bade som
kommunikations- och interaktionsverktyg mellan designer
inom gruppen, mellan designer och uppsragsgivare samt
mellan designer och méalgruppsrepresentanter. Tjanste-
designer anvander dven visualiseringar for att levandegora
insamlad mélgruppsdata och diarigenom halla forstaelsen
for anvandarens situation nirvarande genom processen.
Beroende pé vad syftet med visualiseringarna ar tar de sig



olika uttryck i upplagg och utseende. De visualiseringar
som anvands for att kommunicera med externa intressenter
ar ofta forenklade och utformas dven for att vara estetiskt
tilltalande, medan den visualisering som anvéands intern i
designgruppen ofta kan vara komplex och utan storre vikt
vid estetik, till exempel en hel vigg full med Post-It’s.

Aven Diana, Pacenti och Tassi (2009) redogér for att en
tjanst innefattar s manga olika dimensioner och en sin
komplexitet av olika element att den kraver en mangd
visualiseringar av olika natur. Bédde forenklade och
abstrakta representationer, sa som kartor och flodes-
scheman, likvil som mer realistiska representationer, till
exempel bilder och narrativ, for att kommunicera mjuka
varden s som upplevelsen av tjansten och atmosfaren.

Det finns dock ett behov av nya visualiseringstekniker inom
tjanstedesign. Dé de flesta yrkesverksamma tjanstedesigner
har en bakgrund inom produktdesign ar flera av
visualiseringsteknikerna inlédnade fran denna disciplin, och
skulle behéva mer anpassning for att till fullo kommunicera
de olika aspekterna i en tjanst. Management/marketing-
aspekter som ar en viktig del av tjanstedesign ar till
exempel underrepresenterade inom de mest vedertagna
visualiseringsteknikerna (Segelstrom 2010).
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Visualiseringar kan vara ett effektivt kommunikationsmedel.

Aven Diana, Pacenti och Tassi (2009) framhaller att det
saknas visualiseringstekniker som pa ett fullgott sétt kan
kommunicera en tjanst. En av utmaningarna ar att visa
béde en komplexa strukturen i tjansten och samtidigt
uttrycka upplevelsen/atmosfaren fran kundens perspektiv.
De tjanster som inte heller bestar av négra fysiska
kontaktytor stéller extra hoga krav pa visualiseringarna, i
frdga om att uttrycka kundupplevelsen.

Tjansters abstrakta niva och komplexitet gor dem
svarhanterliga och svéra att beskriva. Visualiseringar blir
darfor ett valdigt viktigt verktyg i tjansteutvecklings-
processen och en av de aspekter vi har valt att titta ndrmare
paivar fallstudie.



ITERATIV PROCESS

En aterkommande beskrivning av tjinstedesignprocessen
ar att den ar iterativ, till skillnad fran hur den traditionella
designprocessen brukar beskrivas, med en divergerande
och en konvergerande fas (Brown, 2009)

T T
—,

Aven i de intervjuer med designers fran tre olika tjinste-
designbyraer som utforts av Wetter Edman och Johansson
(2011) anges kundinteraktioner vara ett aterkommande
steg som, i olika form, upprepas under flera olika faser av
tjanstedesignprocessen.

— —
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Moritz (2005) har tagit fram en modell 6ver tjanstedesign-
processen bestdende av olika kategorier av aktiviteter och
mellan dem gar en spiralformad pil som bar inneborden att
tjanstedesignprocessen ar mestadels iterativ och flera

moment aterkommer. Han beskriver dven att tjinstedesign-

avdelningen pa IDEO arbetar utifran ett iterativt
tillvagagangssitt, som forvisso inte nimner kund-
interaktioner utan istéllet ror sig mellan prototypande och
brainstorming.

En av Moritz (20035, s. 145) modeller 6ver designprocessen.
Spiralpilen i mitten visar pa det iterativa tillvdgagans-
sdttet.
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Stickdorn (2010) pratar dven om att en tjinstedesign-
process aldrig ar helt linjir, utan iterativ i sin natur, vilket
innebar att vissa steg upprepas flera ganger om.



Aven Transformator, tjinstedesignbyrin som utgér
kontexten for fallstudieprojektet, har en arbetsprocess som
de kallar for action research vilken inbegriper en iterativ
fas. Den bestér av en uppstartsfas med pin-pointworkshop,
generella kundmoten, insiktskluster/principer, idé-
generering/embryodesign och gir sedan Over i iterationer
diar man gar mellan kundméten for utvardering av embryo-
design samt utvirdering och framtagning av nytt embryo.

KUNDMOTEN FOR UT-
VARDERING AV EMBRYO

INSIKTSKLUSTER IDEGENERERING FARDIGT

GENERELLA

Ll KUNDMOTEN PRINCIPER EMBRYODESIGN TJANSTEKONCEPT
FORBATTRA OCH
SKAPA NYTT EMBRYO
Denna modell kommer att fungera som utgangspunkt for Tjanstedesignbyran Transformators modell éver deras projektprocess.

hur vi tar oss an projektet inom fallstudien. Vi har namngett
de olika stegen i kundinteraktions-looparna fér; embryo-
design, analys och konceptvisualisering.
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Fallstudien anses passa li
tjdnstedesignmetoder, som

or att utvirdera

’nd 1 en handske...
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TILLAMPNING |
FALLSTUDIEN

Som vi namnt tidigare har mélgruppen i fallstudien
funktionsnedsattningen ADHD. Eftersom vi inte har ADHD
och ddrmed ingen insikt om hur malgruppen for fallstudien
upplever varlden, anser vi att tjdnstedesign ar ett passande
forhéllningssatt att utveckla 16sningsforslag genom. Detta
for att man som arbetssitt (forklarat i ovanstdende kapitel)
sétter sig in i anviandaren av tjanstens situation, forsoker se
fran deras synvinkel och har vana och framarbetade verktyg
for att gora det.

Under de tidiga forberedelserna for fallstudien blev det
uppenbart att “personer med ADHD” blev en vildigt grov
generalisering da det inte ar en helt och héllet homogen
grupp i friga om beteende. Aven om de har genomgaende
liknande utmaningar s& beror svéarighetsgraden och sattet
att forhalla sig till de utmaningarna otroligt mycket pa
vilken sorts person man ar. Vissa skyr till exempel alla
sorters struktur och rutiner, andra baserar hela sin vardag
pé strikta rutiner da de ser det som det enda sittet att klara
av att fora sitt liv. Det ar ocksa vildigt vanligt med olika
sorters dubbeldiagnostisering, att de som har diagnosen
ADHD aven har till exempel Asbergers eller Tourettes.
Litteratur om diagnosen ADHD och dess symptom

ansags darfor otillracklig for att ge en djupgéende forstaelse
for méalgruppen. Tjanstedesigns arbetssitt daremot, som
bygger pé interaktioner med representanter ur mél-
gruppen ansags daremot ge en djupare insikt i deras vardag
och situation.



METOD

FORSKAREN
SOM AKTIV DELTAGARE

For att kunna reflektera kring metoder inom tjanstedesign
anser vi det vara av hogsta varde att faktiskt testa dem
sjdlva. Att inte bara fatta antaganden genom ett utifran-
perspektiv utan att som forskare faktiskt sjalv vara med i
utovandet och skaffa oss en férstahandsupplevelse.
Eftersom tjanstedesign dessutom &r ett sd pass nytt omrade
skulle rena litteraturstudier kring &mnet och metoderna
vara mycket begriansade.
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AKTIONSFORSKNING

Det finns inte en exakt beskrivning for hur man utfér “action
research” eller aktionsforskning, men det kan brett definieras
som ett tillvagagdngssitt dar researchern och en klient sam-
arbetar for att definiera problemet och utveckla 16sningen
genom den definitionen. I aktionsforskning blir undersokaren
en del av studien och kan involvera bade kvalitativ och
kvantitativ data (Bryman, 2004).

Robins (2002) skriver i sin bok, Real World Research, att
aktionsforskning ar forskning som syftar till att gora forandring
och som ofta involverar malgruppen i undersékningsprocessen.
Forskaren ar aktivt involverad i situationen eller fenomenet
som undersoks. Forbattring och involvering ar centralt for
aktionsforskning. Man dmnar till att forbattra praktiserandet
av nagot, sedan forbattra forstaelsen for praktiserandet hos
utovarna och sist forbattra situationen dar praktiserandet sker.
I denna process ar det viktigt med samarbete mellan forskaren
och malgruppen som undersokningen handlar om.

Da processen baseras pa ett ndra samarbete mellan forskaren
och de som undersoks ar synséttet beroende av ett flexibel och
kvalitativt underlag, snarare an ett kvantitativt. Samarbetet kan
dock upplevas som problematiskt for forskaren. Till exempel,
om man tar samarbetet med méalgruppen och anvandar-
deltagande i processen pa allvar, s& ger man upp en del av sin
makt som forskare, i friga om bestimmanderitt 6ver designen
och datainsamlingen. Detta kan i sin tur dock vara ett pris vart
att betala, speciellt om man har kunskapen och formagan till att
leda deltagarna bort frén icke genomforbar design och
olampliga metoder Robins (2002).



En vitt antagen version av aktionsforskning visualiseras
som en spiral- eller cyklisk process. Denna innefattar
planeringen av en forandring, agerande och sedan
observering av vad som hiander, reflektion av processerna
och konsekvenserna foljt av planering for fortsatta for-
andringar och repetitioner av cykeln (Robins, 2002).

Vi kan sammanfatta det som att aktionsforskning bygger pa
att:
@ forskaren tar en deltagande roll i det som hon/han ska
utforska
® ambitionen dr att fordndra och forbdttra tillsammans
med anvindarna
® arbetet sker genom en iterativ process

© man anvdinder sig av kvalitativ data.

Ett riskmoment ar att man som forskare blir fargad av
upplevelsen och inte kan gora en helt objektiv analys,
nagonting vi i och for sig tror dr en omojlighet hur man &n
gor. Viktigt ar dock att forsoka vara medveten om, och
minimera paverkan av, egna forutfattade meningar och
erfarenheter. Detta giller béde for paverkan bade pa
resultatet och medverkande respondenter.
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Egen modell efter Robins (2002) beskrivning av de olika
stegen 1 aktionsforskning



Modell dver olika perspektiv for designforkaren att rora sig mellan

DESIGNFORSKNING (Réllman, 2008, 5. 2)

Designforskning som utférs av personer med design-
bakgrund har dven den en tradition av att forskaren tar en
roll som aktivt deltagare. Man forskar genom att gora och
utforska, som individ eller som del av en grupp.

Context driven, Cumulative, Distancing,
particular, and synthetic and Describing

. Design Practice Design Studies -.

Commercial design Other Fhilosophy
organizations disciplines

Fallman (2008) skriver om vikten av att en designforskare o
inte bara verkar som extern observator, utan faktiskt &ven
ar med som en aktiv del i designteamet. Detta for att inte g&
miste om all taktil kunskap, erfarenhet och delar av proces-
sen som leder fram till slutresultatet. Forskaren bor alltsa
inte i forsta hand vara forskare, utan snarare en aktiv delta-
gare i designprocessen. Pé sé satt kan denne bli inslappt

i processen och fi tillgang till det vetande och kunnande
som ligger inbdddat i de deltagande individerna, och darfor
aldrig kan bli helt tillgédngligt for en utomstiende.

|dealistic, Societal, and : Design
Subw : H
e ¢ Exploration

: Design critique, Art,
", !+ Humanities

Fillman ger ett exempel pd hur forskaren kan gé i
“loopar” mellan att anta en designutévande roll, inom
design pracice omradet, och en analyserande, beskrivande
roll, inom design studies omrédet. Ambitionen &r helt
enkelt att ta ett steg tillbaka fran designutovandet och titta
pé sitt eget agerande i egenskap av forskare.

Vidare pratar Fallman (2008) om vikten av att rora sig
mellan olika omraden inom designforskning for att ta pa sig
olika glasogon och l4ta de olika perspektiven komplettera
varandra. Han har gjort en indelning mellan

Aven Archer (1999) beskriver forskning genom design, en
form av designforskning som baseras pa praktiskt design-
utovande. Designern iklar sig rollen som forskare, vilken
formulerar en forskningsfraga och darefter iklar sig rollen
som designer, vilken dgnar sig at designutévande inom ett
projekt. Detta egna utévande och resultatet av det ligger
sedan som grund for att formulera svaret pa fragan. Detta
tillvigagangssatt forutsatter att forskaren aven ar en
skicklig designer, att denne ar villig att 6ppet dokumentera
alla delar av sin process, samt att den klarar bemaéstrar roll-
bytet mellan designer och forskare, ndgot som kan vara en
intellektuell utmaning (Hales, 1987; Archer, 2004).

® design practice, vilket handlar om praktiskt designut-
ovande inom kommersiella organisationer

®  design exploration, vilket grinsar till konstomradet
och handlar om att anamma ett system- och samhalls-
kritiskt perspektiv med visionéra och idealistiska delar

design studies, vilket gransar till filosofi och som
handlar om ett beskrivande och analyserande och
innebar ett distanserande fran sjilva utévandet.
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VAR REFLEKTION

Traditionen inom designforskning och aktionsforskning
anser vi ha flera likheter i fraga om forskaren som aktiv
deltagare. Fallmans (2008) loopar kan dven liknas vid
aktionsforsknings-cykeln, dar stegen plan samt act kan ses
som design practice-aktiviteter, medan observe och reflect
kan ses som design studies-aktiviteter. Designprojekt har
dven syftet att forbattra/forandra ndgonting i slutdndan.
Bida metoderna lagger 4ven samma utmaning pa forskaren
i formaéga att faktiskt kunna distansera sig tillrackligt fran
sina egna upplevelser for att kunna utvardera dem.

Vi som forskare har liksom de hir forskningsmetoderna
olika ursprung. Den ena av oss har sin bakgrund i en
kandidatutbildning i design vid HDK dar kunskapsin-
hidmtande genom testande, observationer och intervjuer
med kunniga praktiker ar tradition, gorande och “know-
how” virderas hogt. Den andre av oss kommer fran civil-
ekonomi, dar “know-that” och analytiskt kunnande
praktiserats. De olika perspektiv vi bar med oss da vi bor-
jade var nuvarande utbildning. Business & Design, har dock
utbytts till ett gemensamt perspektiv som virderar man-
agement-vetande och designkunnande lika hogt. P4 samma
satt anser vi de hér tva forskningsmetoderna méts pa ett
naturligt sdtt och erbjuder en passande metod for detta
forskningsprojekt, d& det kombinerar en aktivt utévande
och ett distanstagande med beskrivande och analyserande
delar.



TILLAMPNING
| DENNA UPPSATS

FORSKNINGSMETOD

Vi ansag oss inte kunna lasa oss till tillrackligt adekvat
kunskap om forskningsobjektet for uppsatsen, anvand-
ningen av verktyg inom tjanstedesign. Anledningen ar helt
enkelt att mangden dokumenterat material om &mnet ar
begriansad, samt att vi delar designforskningstraditionens
och aktionsforskningens asikt om att forstahandsupp-
levelser ger en mer nyanserad och givande grund for
forskningen och darmed ett mer verklighetsforankrat
resultat.

Vi kommer att ikldda oss rollen som tjanstedesigners

inom kontexten tjinstedesignbyran Transformator och
utfora projektet for Attention. De tjédnstedesigners som &ar
anstallda pa Transformator och den verktygsanvindning
som anvands dar kommer dven att paverka reflektionerna

i uppsatsen, men dé arbetsgruppen for Attentionprojektet

i forsta hand bestar av uppsatsens forfattare ar det framst
vart egna arbetsforfarande som kommer vara objekt for ob-
servation och reflektion. Har kommer som tidigare namnt
Transformators tillvigagangssitt (se kapitlet Tjdnste-
design) ligga till grund men dven kompletteras med verktyg
vi finner beskrivna i litteratur och pé tjanstedesignforum.

Vi kommer att forsoka skifta mellan rollen som forskare och rollen som
tjdnstedesigner
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Under den tid vi utfor projektet kommer vi dock
kontinuerligt att ta ett steg tillbaka for att fran ett forskar-
perspektiv titta pa projektets framskridande, som till-
sammans med vart egna agerande som tjanstedesigners,
utgor fallstudien och objektet for observation i den har upp-
satsen. Efter varje tydligt avgransat moment i arbetet med
projektet kommer vi att stanna upp och gemensamt
reflektera och dokumentera insikter. Efter fallstudiens
avslut kommer vi dven att utviardera verktygsanviandningen i
stort genom projektets gang, for att forsoka dra 6ver-
gripande slutsatser.



LIKHETER MELLAN FORSKNINGSMETOD
OCH TJANSTEDESIGNUTOVANDE

Vér forskningsmetod liknar alltsé det arbetssitt som ar vanligt
forekommande inom tjanstedesign och dven ar det vi kommer att
anvinda oss av. Att metoderna gér hand i hand pa det har sittet
hoppas vi kommer att ge en intressant aspekt da var uppgift dels
handlar om att vara inne i fallstudiens skapande processer och
kontinuerligt stannar upp och analyserar utkomsten och vidare-
utveckla konceptet innan vi paborjar nésta loop. Men dven pa en
metaniva stannar vi upp for att analysera de verktyg vi anvander for
att utviardera utkomsterna.
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Vi tror att personer med ADHD dr en lamplig malgrupp att utvdirde-
ra metoder for medskapande mot, da de upplever samma problem
som gemene man, men mycket intensivare.
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FALLSTUDIENS
RELEVANS

For att uppfylla vért syfte med uppsatsen, "genom en fall-
studie tillimpa och reflektera kring metoder och verktyg
inom tjdnstedesign”, tror vi att personer med ADHD é&r en
passande méalgrupp. Fallstudien sitter hoga krav pa verk-
tygen da de kommer anvindas for att ge oss som tjénste-
designers forstéelse for en komplex situation for individer
med helt andra forutsittningar in vad vi sjilva har. Aven i
fraga om medskapande av koncept ger malgruppens speci-
fika behov, mojligheter och begransningar hogre krav pa
metoderna for interaktioner och avstimningar.

Behoven eller problemen ar dock inte skilda frdn dem som
vi skulle tillskriva gemene man, utan bara mer aktuella.

Till exempel egenskapen att latt bli rastlos av enformiga,
meningslosa uppgifter. Vi upplever att personer med ADHD
ar individer som har individuella problem, precis som
personer utan funktionsnedsittningen, men det som binder
samman dem &r att man upplever sina problem mycket,
mycket starkare. ADHD blir pé ett sitt en ytterlighetspol att
forhalla sig till och utgdngspunkten ar darfor att de verktyg
som &r val anpassade for personer med ADHD ar goda verk-

tyg overlag.



FALLSTUDIE

Denna fallstudie kommer handla om ett projekt som
tjanstedesignforetaget Transformator Design fick i upp-
drag av intresseorganisationen for neuropsykiatriska
funktionshinder Attention. Fallstudien har tva syften, att
16sa det problem som Attention vande sig till
Transformator med, och att lata oss som forskare agera
tjanstedesigner. For att komma fram till malet och kunna
overldmna ett fardigt koncept till Attention har vi genom-
gatt en lang rad av moment i den tjanstedesignprocess
som Transformator anvander sig av, men har dven testat
egna verktyg. Dessa moment beskriver vi ingdende genom
att beratta Varfor vi gjorde det, hur Genomforandet gick
till, och vilka vara Reflektioner var efterat utifran ett
forskningsperspektiv.

I fallstudiebeskrivningen menar vi med begreppet
research diverse utforskande designaktiviteter och bor
alltsa inte blandas ihop med den akademiska inneborden
i svenskans forskning.

Fallstudien, det vi som forskare kommer att titta pa och
analysera, innefattar uppdraget fran Attention samt vart
agerande och verktygsanviandning som tjanstedesigners.
Fallstudien bor darfor sarskiljas fran sjalva uppdraget
samt det faktiska arbetet, som vi inom fallstudie-
beskrivningen kommer att referera till som projektet.

PROJEKTBRIEF

Att for Attentions rakning ta fram underlag for en mobil
ekonomi-app som ett hjalpmedel foér malgruppen ADHD i
aldrarna 16 till 30 genom itererade brukarundersokningar.
Det app-koncept som tas fram tillsammans med mal-
gruppen kommer ligga som grund for att soka vidare
finansiellt stod for den slutgiltiga programmeringen.

Leverablerna for varan del var att verbalt och visuellt
beskriva app-konceptet enligt nedan:

® Behovs- och beteendekartlaggning inom mélgruppen.
Beskrivet bade i ord och genom en s kallad customer
journey mapping. Bygger pa insikter fran kund-
undersokningar

® Kundsikrade konceptbilder som visar hur tjansten ar
tankt att se ut. (Hur ser det faktiskt ut pa skarmen.)

® Flodesschema som beskriver “arkitekturen” i
applikationen och kravstillning for den slutliga
programmeringen.



AKTORER

Trgnsformalor
esign

TRANSFORMATOR DESIGN

Foretaget som fungerar som kontext for projektet ar ett
Stockholmsbaserat tjainstedesignforetag som funnits som
designbyra sedan 1998. Transformator Design bestar i nuliget
av 11 tjanstedesigners och projektledare med bakgrund inom
industridesign, men ir i en expanderande fas. P4 foretagets egen
hemsida skriver man “Vi dr specialister pa att designa tjanster
med malet att gora dem anvandarvinliga. Det kan handla om
en helt ny tjanst, eller en befintlig tjainst som behdver justeras
eftersom den skapar fler problem &n den 16ser. Detta kallas for
Service Design”. Transformator design har manga stora kunder
inom bank- och forsdkringsviasendet men dven inom andra
branscher sa som sjukvérd, transport och retail.

Gruppen pa Transformator som har utfort projektet har bestatt
av en projektledare, en service designer och oss tva. Det ar frimst
vi som ansvarat for att ta projektet framéat och de andra del-
tagarna har fungerat mer som stod for att visa hur Transforma-
tors process i regel gar till. Attention dr Transformators kund och
ansvarar darfor mot denna som en kvalitetssdkrare, samt verkar
genom sitt breda natverk for projektets bésta.

Attention

ATTENTION

Riksforbundet Attention &r en intresseorganisation for
manniskor med neuropsykiatriska funktionshinder,

sdsom ADHD, Asbergers syndrom, Tourettes syndrom och
OCD(Obsessive Compulsive Disorder). De arbetar for att de
barn, ungdomar och vuxna som finns bakom diagnoserna
ska bli bemotta med respekt och fa det stod de behdver.
Forbundets uppgift ar att forbattra villkoren for personer
med neuropsykiatriska funktionshinder, stodja och
tillvarata vara medlemmars intresse, bilda niatverk och
stodgrupper, ta till vara nya ron nar det galler vard, under-
visning och samhallsstod samt att sprida kunskap om funk-
tionshindren och de funktionshindrades behov. Forbundet
hade i december 2010 56 lokala féreningar och ca 11 500
medlemmar. (Attentions hemsida, 2011-02-25)



Uppdraget i fallstudien gar ut pd att via en mobilapp
hjdlpa personer med ADHD att fa bdttre koll pG sin e
privatekonomi. °.

ADHD

ADHD (Attention Deficit Hyperactivity Disorder) ar ett sa
kallat neuropsykiatrisk funktionshinder. Det ar vanligt att
personer med ADHD aven har fler andra diagnoser och den
tar sig lite olika uttryck hos olika personer, men genom-
gidende symptom ar uppmarksamhetsstorning,
impulsivitet och hyperaktivitet/6veraktivitet. Det ar ocksa
vanligt att man har problem med att planera och
strukturera sin vardag samt begreppsliggora abstrakta
fenomen som till exempel tid, rum och pengar.

Att fa en siffra pd hur manga av Sveriges befolkning som
har ADHD ir svart. Dels beror det pa att diagnosen dnnu
inte fatt ndgon egen statistisk kodning i vairdens system och
dels for att det skiftar stort mellan de olika landstingens
rutiner av att spara data och i rapporteringen av denna
data. Daremot har man sett en kraftig 6kning av antalet
personer som varit i kontakt med sluten- och 6ppenvarden
angidende ADHD mellan 2005 och 2009 med 106 %. Detta
ar dock en sa dramatisk 6kning att man inte tror att det
beror pa att fler bar pa funktionshindret utan att med-
vetenheten okar inom varden och att fler likare vagar sitta
diagnosen, nagot som man giarna undviker tills att man ar
helt sdker. Detta faktum gor dven att morkertalet antagligen
ar stort och att utredningsprocessen for diagnostisering ar
lang ockséa bidrar till detta (Intervju med statistikavdelning-
en pa Socialstyrelsen, 2011-03-02).
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PRIVATEKONOMI
OCH ADHD

Symptombilden vid ADHD leder till att ménga med
diagnosen far problem med sin personliga ekonomi.
Impulskop, svarigheter att begreppsliggora pengars varde
och ett daligt arbetsminne ar bidragande faktorer som kan
harledas till diagnosen. Att kontantbetalningen har minskat
och kortbetalning och kop via internet eller mobiltelefonen
istéllet okar gor att kopplingen till pengar och dess
egentliga viarde blir mer abstrakt. SMS-1an, internetpoker
och andra onlinespel som bygger pa att man koper saker
har ocksé forvirrat situationen. Det ar vanligt att personer
med ADHD later sina foraldrar hjalpa till att skota deras
ekonomi langt upp i vuxen élder eller att man later en
sambo eller partner ta hand om rikningar och fakturor. Alla
har dock inte ndgon som kan hjilpa till och vissa later det
medvetet gi si 1angt att de hamnar hos kronofogden for att
fa hjdlp i form av en god man eller skuldsanering.



PROCESSEN STEP-BY-STEP

RESEARCH PARALLELLA DESIGNAKTIVITETER
Idétomning Processdagbok

Teoretisk research Moodboards

Test av befintliga appar Omvirldsanalys

Pin Point-workshop Stakeholder map

Observationsstudier Workshop med tjanstedesigner #1

Intervjuer med malgruppsrepresentanter Workshop med tjanstedesigner #2

Bildfragor Interaktioner med Ovriga stakeholders
Mindmap

Exempel pa designinsikter fran researchfasen

o
LOOP 1 Tl LOOP3 PAKETERING
Embryodesign ‘ Vad tycker malgruppen? Tredje gangen gillt Slutglltlg desggn .
Utviirdering p& Attentions ungdomscafé Hitta roda tradar Workshop(s) En sista avstimning med
\lg?e(sli;?l Sl‘;ﬁ(gt‘é?ﬂlgen? Designinsikter Samla ihop insikter malgruppen

Designinsikter Leverans till kund



| FALLSTUDIEBESKRIVNINGEN ANVANDS

AVEN FOLJANDE SYMBOLIK:

é Anger antal respondenter med ADHD

Anger antal respondenter utan ADHD
IRIM (anhorig eller god man)

Malgruppsinteraktion

Insiktsanalys Konceptvisualisering

En ikon kommer ligga ldngst ner pa sidan som visar var i
fallstudien du ldser. Under stycket med malgrupps-
interaktioner har looparna denna fargkodning.
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RESEARCH
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En av skisserna fran idétomningen.
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IDETOMNING

Att kasta ur sig alla tankar och idéer medan man
dar ofdrgad av research

Varfor

Meningen med tomning vara att innan vi blivit for firgade
av researchern fa ur oss de forutfattade tankarna vi hade
om projektet och vad eventuella 16sningar skulle kunna
vara, for att gora plats i huvudet for att ta in grundlaggande
research och tdanka pa nya l6sningar.

Genomforande

Vi genomforde en individuell visuell och textbaserad
brainstorm av tankar, fordomar och “darlings”(Kéra idéer
som ofta uppkommer tidigt i ett projekt och som designern
har svart att sldppa eller se helt kritiskt pa under resten av
projektet). Brainstormen gick till s att vi satt var for sig
och formulerade tankar genom text och bild utifran mal-
grupp, app, och sitt att visualisera tid och pengar. Vi visade
upp och beskrev resultatet for varandra for att sedan lagga
materialet at sidan.
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En annan av skisserna fran idétomningen.
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Reflektioner

Kill or pamper your darlings?

Alternativet att inte ha denna session tror vi hade varit
hdmmande for researchfasen, da vi hade gatt och tankt pa
de idéer vi redan fatt bara av att 14sa briefen till projektet.
Att vi fick ner idéerna pa papper majliggjorde att vi kunde
slappa dem for att atervinda till dem senare och darfor
vara mer Oppna under researchfasen. Vi nddde dven friare
diskussioner eftersom vi dnnu inte visste nagoting om
verklighetens forutsattningar och krav som begrinsade
oss. Tomningen tydliggjorde dven pa vilka olika nivder man
hade funderingar infor projektet, rent leveransmaissigt,
syftesmassigt och strukturmaissigt, vilket hjalpte oss att fa
en gemensam malbild. Visualiseringar anvandes redan har
for att kommunicera internt i gruppen.

Att vi utforde tomningen individuellt uteslot att vi blev for
fargade av varandra, vilket gjorde att sma nyanskillnader

i tankegangar blev uppfangade. Dessa skulle annars even-
tuellt ha gétt forlorade da det ar liatt att anta att man menar
samma sak ndr man pratar, utan att helt klargora i detalj for
hur man menar. Att vi fick ner det pa papper innebar dock
att vi formulerade/konkretiserade vara vaga tankar vilket
kan ha styrt oss mer dn om vi inte gjort tomningen, detta ar
svart att avgora. Det kdnns dock som en fordel att erkdnna
och tydliggora att man har idéer och darlings redan utifran
briefen, innan man har borjat med research. D4 kan man
aktivt adressera och hantera darlings som just darlings. D
vi tittar tillbaka finns i princip alla huvudspar i slut-
resultatet med redan i denna forsta brainstorm. Svart att
veta hur mycket vi har letat efter bekriftelser pa vara egna
idéer under research och projektets gang, vi har i alla fall
fatt dem bekréftade.



Perception

Hur méanniskan tar emot
och behandlar information frén
sin omgivning

Kunskap gor Skillnad:

m ger okad kunskap om personerna bakom
inktionshindren som tex. ADHD. Filmen
bunder Artentions arbete.

Impulsivitet
eraktivitet /

4 koncentrations-

svarigheter

. “MITT HUVUD
AR EN |
TORKTUMLARE!”

Nagra av de bocker och filmer vi tog del av
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TEORETISK RESEARCH

Ta del av sekunddrdata

Varfor

For att fa en kunskapsgrund, forforstaelse och 6verblick
innan vi sjilva skapade var egen bild av verkligheten.
Inhamta information om vad som redan gjorts om dmnet
for att inte gora saker i onddan, fa inspiration, djupare
kunskap och kunna ta vid dar den var ofullstindig.

Genomforande

Den teoretiska researchen genomfordes genom bocker,
artiklar och filmer om tjanstedesign, adhd, perception,
granssnittsformgivning, gamification etc.

Reflektioner

Detta ar ett steg i processen som inte finns med i verk-
samma konsultbyréer i samma utstrackning eftersom det ar
ett tidskravande moment och kostnadseffektivitet ar
prioriterat i en konsultverksamhet. Vissa delar visade sig
aven ha varit “bortslosade” for oss som tjanstedesigner
inom fallstudien d& vi inte fick anvandning for allt som vi la
ner tid och kraft pa att inhamta.



TEST AV
BEFINTLIGA APPAR

Att satta oss in i rollen som anvdndare av en
ekonomi-app

Varfor
Sitta oss in i anvindningen, kdnslan, nyttan och problemen

med att ha en ekonomi-app. Fa en forstahandsupplevelse av
vad marknaden erbjuder idag och vad det innebér att ha en
sadan app.

Genomforande

Vi valde ut de tva mest nerladdade ekonomiapplikationer
med bast recensioner pa iTunes appstore. Dessa tva
appar kopte vi, laddade ner, installerade, kollade igenom
och anvéande aldrig mer igen.

Reflektioner

Spelar ingen roll hur bra en app dr om man
aldrig anvdander den!

Tanken var att vi skulle anvinda apparna under en langre
tid for att i en djupare analys kunna diskutera och jam-
fora de tva apparna och deras funktioner. Troskeln for
anvandning var dock alldeles for hog. Allt baserades pa att
anviandaren skulle gora ett flertal grundinstallningar och
fora in alla sina transaktioner manuellt. Detta kravde ett
for stort engagemang av anvandaren (i detta fall oss) och
gjorde att den inte anvéndes, vilket var en av de viktigaste
insikterna infor utformandet av var nya app.



Bild fran pin-pointworkshopen hos Attention
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PIN POINT-WORKSHOP

Definiera omrdaden att utforska

Varfor

Workshopens funktion ar som namnet skvallrar om till for
att ringa in &mnen som ska ligga till grund for starten av
projektet, vilka kan komma omdefinieras under projektets
gang. Da det ar projektets start 4r workshopen av vildigt
divergerande och utforskande karaktar. Det ar ett format
for att fanga upp spridda tankar och forvantningar och,
som ovan namnt, for att skapa en forsta gemensam bild av
amnet och projektet.

Genomfd6rande

Det forsta steget plockades fran Transformators projekt-
process och bestod av ett forberedande méte med upp-
dragsgivaren, en sd kallad pinpoint-workshop. Den gar

ut pa att tillsammans med uppdragsgivaren formulera en
gemensam bild av projektet. Uppléagget ar att personer fran
uppdragsgivarens sida forbereder var sin kort presentation
pa ca 5 min om var sitt imne som ar relaterat till projektets
syfte och problematik. P4 workshopen héller man sedan

sin presentation for resten av gruppen som ar vilkomna

att komma med fragor och funderingar. Ovriga deltagare
antecknar samtidigt tankar, frigor och stolpar pa post-it
lappar. Efter att alla presentationer ar héllna laser samt-
liga deltagare upp det de har antecknat. Lapparna placeras
sedan upp pa viaggarna i rummet och deltagarna far gemen-
samt och intuitivt flytta runt lapparna tills de hamnar i olika



kluster som relaterar till olika aspekter. Darefter tar man ett
steg tillbaka for att forsoka sitta rubriker pa de kluster som
skapats. Dessa rubriker ligger sedan till grund for de Amne-
somraden som kommer att undersokas vidare i projektets
researchdel.

Vid pin-pointworkshopen narvarade, forutom uppsatsens
tva forfattare, tva tjanstedesigners fran Transformator vilka
utgor projektgruppen och var dar som lyssnande deltagare.
Attentions ordforande tillika projektagare holl en kort
presentation om diagnosen ADHD och vad den innebar.
Ovriga personer hon hade bjudit in for att delta var; en
Attention-anstélld som arbetar med aktiviteter for ung-
domar med ADHD presenterade existerande tjanster med
syfte att underlatta hantering av privatekonomi. En entre-
prenor med kunskap inom forutsattningar for betaltjanster
berittade om anvandares behov vid digital hantering av
privatekonomi samt tekniska och juridiska begransningar
for betaltjanster. Den siste talaren var en psykolog som sjalv
hade diagnosen ADHD som beréttade om sitt arbete med
coachingmetoder for att hjalpa personer med ADHD att
stanna upp och fa kontroll pa sin tillvaro. P grund av tids-
brist skedde klustersorteringen och rubriksattningen endast
av projektgruppen tillbaka pa Transformators kontor.

Reflektioner

Utforskningsomrdden

Sessionen gav en snabb 6verblick av vilken information
om malgruppen som fanns hos kunden, och gick ut pa

att definiera var halen fanns, var man behévde soka mer
information och djupare insikter. Den har metoden ar ett
sétt att inleda projektet med en vildigt bred start. Man
identifierar omraden man inte vet ndgonting om snarare an
att identifiera vad man redan vet, ett sétt att arbeta utifran
och in istéllet for inifran och ut. Inom industridesign utgar
man ofta frén det insamlade materialet fran researchfasen
och har sedan brainstorms forst nar det handlar om att
generera koncept for 16sningar.

Anvdndning av Post-it’s

Det ligger ocksé en styrka i att arbeta fysiskt med materialet
genom att flytta post-its med insikter och samordna dem
for att f4 en visuell 6verblick, snarare dn att sitta med ett
textdokument i en dator. Da gruppen arbetar tillsammans i
det tredimensionella rummet och testar olika tankekluster
genom att faktiskt flytta pa lappar och se dem tillsammans
med andra lappar far deltagarna 6verblick 6ver alla tankar
som far runt. Det leder &dven till att man far perspektiv pa
likheter och skillnader bland insikterna.

Att anvanda post-it”s medverkar till att sitta tonen pa
sessionen. Ytan ar begransad och formatet ar opretentiost.
Handskrivna post-its ar traditionellt ingenting som sparas

i parmar som seriosa dokument, utan uppmuntrar i sitt
okonventionella format i ndgon man till att tinka utanfor de
vanliga tankebanorna.




Bild fran sorteringen av post-its fran pin-pointworkshop
med Attention.

Prestationsangest

Det finns dock vissa nackdelar med denna typ av

ovning. Viss prestationsangest och osidkerhet infér vad som
fortjanades att skrivas ned pa lapp kunde forekomma. Till
exempel uppkom tankar som; Ska det bara vara fragor pa
lapparna? Ar inte detta jag skriver en sjilvklarhet? Om
jag siger det hér, framstér jag som korkad? De som var
tjanstedesigner hade skrivit mycket fler lappar och mycket
mindre ospecifikt an de andra deltagarna. De 6vriga del-
tagarna hade kanske behovt fa exempel eller ndgot annat
som minskade radslan for misslyckande innan. Det ar latt
for en workshopledare att séga “skriv ned vad som helst”
men en osidkerhet kring definitionen av “vad som helst”
uppstar anda.
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Vinklat resultat?

Resultatet kan dven bli snedvridet av hur underhéllande
néagon ar pa att presentera, en intressant/rolig presentation
ger fler lappar. Om detta inte klargors star tjanstedesignern
infor ett problem senare i processen: vems vinkel av upp-
draget stodjer vi oss pa egentligen? Antalet tankar, idéer
och insikter (las: post-it’s) ar 6verviagande till den/de som
har stor erfarenhet av att jobba pa detta sitt, vilket i de
flesta fall inte 4r kunden. Nér tjanstedesignern senare ska
sammanstilla alla dessa tankar till mer hanterlig mangd
och hitta de stora “kluster” av spar/insikter jobbar denne
med material som fraimst kommer fran honom sjilv. Alltsa
blir projektets fortsatta arbete ar grundat pa designerns
egna bild och tolkning nir idén var att hdmta in insikter uti-
fran, en av huvudpoingerna med tjanstedesign. Troligtvis
blir inte slutresultatet for paverkat av detta faktum om
man under processen har kontinuerliga avstimningar med
kunden, men i olyckliga fall med bristfallig kommunikation
kan f6ljden kan bli att man missar helt, resulterande i en
tjanst som inte uppfyller malgruppens egentliga behov. Ett
sétt att forsoka undvika detta skulle kunna vara att tjanste-
designern inte deltar i workhopen utan bara leder den, men
en mer kvalitetssidkrad metod for att definiera problemet
tillsammans med kunden saknas. Stor vikt ligger vid sjdlva
sorteringen av tankarna da de gors om till omraden. Det ar
da problemet definieras och essentiellt att kunden sjalv ar
med vid denna process.
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EEEEEEEE
OBSERVATIONSSTUDIER

Spela pingis med malgruppen

Varfor
Fa en battre och verklighetsbaserad bild av mélgruppen och

dess kontext.

Genomforande

Attention satte oss i kontakt med ett ungdomskafé dar
ungdomar med ADHD har mojlighet att traffas en gang i
manaden. Det var viktigt for gruppledaren och for oss att
ungdomarna inte skulle kdnna sig som objekt som vi skulle
komma och undersoka. Vi var darfor inte dar som passiva
observatorer, utan som deltagande. Vi hiangde runt pa cafét,
spelade pingis med ungdomarna och pratade lite om dmnet
mellan varven.

Reflektioner

Kunskap overgar till forstaelse

Det var svart att satta ett diskussionsdmne med mal-
gruppen. De gled ofta ivig pa andra spar som uppkom
under diskussionen, men vi ville inte heller styra for
mycket eftersom vi la storre vikt vid att etablera en kontakt
och skapa fortroende infor senare interaktioner. Det var
diremot givande att f4 en konkret bild och faktiska
ansikten pa det vi tagit till oss genom litteratur och fran
samtal med Attention. Till exempel att man inte hittar, att
man har svart att koncentrera sig etc. Alla tvivel om hur
seriosa problemen malgruppen upplever var bortblésta.
Kunskap om funktionsnedsittningen ADHD 6vergick till
forstaelse for personer med ADHD.
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INTERVJUER MED
MALGRUPPS-
REPRESENTANTER

Skapa en djupare forstdelse for malgruppens
situation

Varfor
De kluster av insikter som formulerades i foregdende work-

shop fick ligga till grund for intervjufragor for att ta reda pa
mer om hur respondenterna forholl sig till de olika &mnena.
Syftet var att f4 en 6vergripande bild av vardagen for
personer med ADHD och en forstaelse for helheten.

Genomforande

Intervjuerna var av semistrukturerad karaktar dar fragorna
l4g som grundstruktur men respondenterna dven tilléts
svava ivag i friare samtal och funderingar, for att finga upp
fler omraden som eventuellt hade missats. P4 grund av
svarigheter att fa tag i respondenter som var villiga att stélla
upp och bodde inom geografisk nirhet skedde intervjuerna
béde via moten och telefon. Genomsnittstiden for en
intervju lag pa ca 1 - 1,5 timma.



Reflektioner

Tillgang pa respondenter

Det var mycket svirare an forvantat att fa tag i respond-
enter till intervjuerna. Dels kan det vara av kanslig natur
att fraga efter personer som ar definierade som avvi-
kande och med nagon sorts nedséttning. En vanlig an-
vandarundersokning kan ju utga fran kundregister eller
liknande vilket blir mer neutralt.

Pa grund av svarighet i att fa tag pa respondenter valde vi
att gora langa djupgaende intervjuer istillet for ménga
korta. Ett flertal av respondenterna befann sig pd annan
ort och blev darfor intervjuade via telefon. Detta tror vi kan
ha varit en fordel da flera har uppgivit att nya och okénda
miljoer fungerar som ett stressmoment, medan de ar
lugnare och mer fokuserade da de befinner sig i sina egna
hem.

Det knappa antalet respondenter ledde till att de fa
individer som deltog kanske blev lite for tonsiattande i den
forsta researchfasen men i stort ledde intervjusessionerna
till en mycket mer nyanserad och férdjupad bild av mal-
gruppens vardag och instéllning till ekonomi.

Dokumentation av ldnga intervjuer

Langden pa intervjuerna resulterade i mastiga text-
material som var svarhanterliga i den efterfoljande analys-
fasen. Det ar alltid besvarligt med langa intervjuer for det
blir sd mycket material. Antingen kan man bara anteckna
det man minns i efterhand, vilket leder till en naturlig
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sallning utefter teorin “man minns det som &r relevant”.
Detta blir dock en hogst personlig sallning eftersom man
minns det som ar relevant for en som individ. Ett annat
satt ar att forsoka anteckna allt och sortera i efterhand,
vilket ju anda blir en sorts personlig sallning. Ett problem
som upplevdes var att de ganger intervjuerna blev riktigt
intressanta borjade intervjuaren lyssna mer intensivt och
stélla en mangd foljdfragor som gjorde att fokus férsvann
fran att fora anteckningar. Tester gjordes med att spela in
hela intervjuerna, men det gjorde dven att mindre energi
lades vid att anteckna samt att materialet blev (fér) maktigt
och tidskravande att ta sig igenom. Ett annat problem som
uppstod pa grund av tidsldngden pé intervjuerna var att
intervjuaren och respondenten blev trotta. Nar man
passerade en timma upplevde intervjuaren att det var svart
att halla uppe koncentrationen och det méarktes att
respondenten hade samma problem. Darfor kan de
omraden som diskuterades sist i intervjumaterialet blivit
lidande, ndgot man bor tinka pa innan man sétter struk-
turen for intervjun.

Vi upplever att det mest optimalt for denna sort av
intervjuer (langa djupgaende) ar att ha en huvudantecknare
som bara antecknar och en som intervjuar. Det gav
intervjuaren storre utrymme for att soka pa intressanta spar
som uppkom under intervjun vilket var viktigt, speciellt for
den forsta, sokande fasen. En annan poang ar (framst for
motesintervjuer) att intervjuaren kan ha ett storre fokus

pa intervjuobjekt och darfor fa denne att kdnna sig mer
bekvam och som foljd kanske dela med sig mer av sig sjalv.



iikii
BILDFRAGOR

Utvidgad materialinsamling

Varfor
Da vi fick kontakt med manga malgruppsrepresentanter

som var intresserade att hjélpa till men inte befann sig
inom geografisk narhet eller vigade inte bli intervjuad pa
grund av social fobi formulerade vi en metod for att anda
fa tillgdng till deras input i projektet. Vi ville anvinda en
metod som kompletterade telefonintervjuerna, da sattet
att be om input ofta paverkar vilken sorts information man
far tillbaka. Det hade dven uppkommit att personer med
ADHD ofta ar valdigt kreativa och manga ut6var nagon
form av skapande verksamhet. Detta sig vi som en styrka
som borde utnyttjas.

Vi ansag det dven vara en fordel att fragestillningarna
skulle fa vara med en liangre tid i hos deltagaren. Att lata
amnet och frdgorna sjunka in och ge tid till reflektion d&
detta kanske skulle ge andra svar an om man bara har ett
kort, avgransat intervjutillfille. Eftersom ménga idag har
mobiltelefon med kamera fanns ocksa mojligheten for
respondenterna att ga och fundera pa frigan under dagen
och ta ett foto forst nir denne stétte pa ndgonting som den
tyckte passade in. En sorts cultural probe, eller variant av
mobile ethnography, som baserades pa instrument som
redan fanns hos respondenterna.
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Exempel pa svar fran respondenterna da de ombads att
associera fritt utifran ordet privatekonomi.

1000

N A




cultural probes: metod for att samla in information
baserat pa anvdndardelaktighet genom ett kitt for sjalv-
dokumentation, till exempel dagbok, engangskamera.

mobile ethnography: kan definieras som etnografisk
research, utford oberoende av geografi, med skillnaden
fran cultural probes att anvindaren har maojlighet att sjdlv
strukturera researchern.

(Stickdorn, 2010)

En annan positiv aspekt var att fi med ytterligare ett
kommunikationsmedel, att respondentens svar kunde bli
mer nyanserade om de fick formedla dem via tvd medium
istillet for ett; text OCH bild. Det 1ag dven en poang i
uttrycket “en bild sdger mer dn tusen ord”, vissa saker kan
vara svara att formulera i ord och vi ansag att det har
kommunikationssittet gav majlighet att finga upp aven
séna aspekter.

Genomforande

Respondenterna upplystes i forvag om att de skulle fa

fem teman/fragor, en fraga per dag under fem dagars

tid. Fragorna formulerades utifrén insiktskluster fran
intervjuerna. Respondenten fick frigan pad morgonen via
mail och sms och da déligt minne ar vanligt forekommande
bland malgruppen f6ljdes den upp med en pdminnelse
senare under dagen ifall ndgot svar dnnu inte hade mot-
tagits av oss. De ombads fota med mobilkamera eller vanlig
kamera och maila eller MMS:a fragorna till oss.
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Reflektioner

En bild sdger mer dn 1000 ord

Bilderna vi fick av respondenterna gav en extra dimension
till textsvaren de skickade pa vara fragor. Forstaelsen for
kontexten malgruppen befinner sig i 6kar nir bilder
kompletterar text, ddremot fungerade det béttre i storre
fragor (med mer konstnarlig ambition) av typen “vad
kanner du for ekonomi?”. En annan férdel med denna typ
av metod var att vi fick ett lite mer storre fokus pa detaljer;
en specifik aspekt, ett hindelseférlopp, en tjanst eller
produkt. Om man ska fota ndgonting tvingas man ju till att
gora ett val och reflektera Gver varfor man tog just det fotot.

Tydligare kommunikation

Cultural probes som anviander sig av engangskameror
bygger ofta pa att man sitter ner med respondenterna och
pratar igenom bildvalet efterrat. Eftersom valet av denna
metod till stor del var baserat pa en vilja att finga upp
personer som vi inte kunde né pa annat sétt, var det ocksa
svart for oss att ha ett samtal kring bildvalen. Kanske hade
en tydligare svarsmall varit bra i detta syfte dar vi gjorde
uppfoljningen direkt, till exempel med frdgor om vad man
tagit kort pa, varfor man tog det kortet, om man valde
mellan olika motiv etc.

I denna del av projektet var vi fortfarande i en divergerande
fas och vi borde ha fortydligat att svaren inte bara behévde
handla om ekonomi. Respondenterna antog det, antagligen
eftersom de visste att projektets syfte var att underlatta
ekonomin for personer med ADHD, négot som var
formulerat i efterlysningen av intervjudeltagare.



Sammankoppla respondenter?

Kanske hade det varit intressant att man skulle ladda upp
bilderna istillet, eller att vi gjorde det (s& ingen skulle
avskrédckas av ny teknik) men sé att man fick se varandras
kort och kommentera osv. Detta kan ge nya idéer, kan
trigga igdng fantasin och vi skulle fa mer information. Det
hade dven varit vildigt intressant att uppmuntra respond-
enterna till ett storre individuellt kreativt utévande, till
exempel att iscensitta foton, mala, rita, gora collage eller
annat som de kunde fota for att formedla en kinsla, snarare
an att bara ta dokumentéra foton. D& hade vi kunna, med
tillrackligt manga respondenter, f4 en moodboard som
kanske kunnat formedla en kinsla av malgruppens
situation, och ett kraftfullt visuellt material for kunden
(Attention) att anvianda vid spridning av kunskap om
ADHD.

Systematisera

Bildfrageverktyget var ett bra och enkelt sitt att finga upp
information i och med att alla har mobilen med hela tiden,
men for vissa ar det dyrt med MMS och vi misstdnker att
manga, pa grund av stort bortfall, tyckte det var

jobbigt att ladda over varje dag. Detta var &ven administra-
tivt kravande for oss. Det var manga telefonnummer och
pédminnelser man var tvungen att hélla reda pa. For att
underlatta gjorde vi en tabell for att hélla reda pa svaren,
vem som svarat och vem som behovde en padminnelse. Utan
den hade det varit omojligt att hélla kontroll och under-
lattade aven uppfoljningen avsevirt.
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Fler exempel pa svar fran respondenterna da de ombads att dokumen-
tera ndgonting de upplevde som krangligt och svdroverskadligt.

2011-03-11

m 14 dagar, senas
pé annat satt, ange foljande

alas ino!

inbetalning N
I euranummer:

01081731447




MINDMAP

Visuell struktur

Varfor

For att strukturera upp tankarna och idéerna som uppkom-
mit, fA mer kontroll 6ver vad det ar vi ska lagga fokus pa.

Genomforande
Skrev upp pa whiteboard alla olika spar som vi di hade.

Reflektioner

Vid tidpunkten vad det ett gytter av information och idéer.
For att fa storre kontroll 6ver dem var det bra att
strukturera upp dem visuellt sa vi bAda hade samma tanke-
bild och vart prioriteringar 1ag. Idéerna blev mer konkreta

genom att formulera dem mer utforligt och namnsitta dem.

KOP-  VARDE-

COACH & TRANSLATOR

PRIORITERINGSHJALP

kategorier
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BUDGETPLANERINGHJALP

SANKA TROSKELN

forkorta & férenkla processer

D VISUELL EKONOMISK
SPARRA KORTET

OVERBLICK
BELONINGSSYSTEM/SPELASPEKT

EIOWSKI LDA TROANSAKTIONERS
PAVERKAN PA DAGSKASSAN
tidsaspekt & paminnelse
synliggora & uppmuntra forbattringar




DESIGNINSIKTER, RESEARCHFASEN

Telefonen ar ett viktigt verktyg i malgruppens liv som
underlattar deras kommunikation och struktur.

Genom att ta en sak i taget blir information lattare att ta
in och skapar trygghet om man hela tiden forstar vad som
héander och varfor.

Problem i méalgruppens vardag som kommer inifrén ar
bland annat svarigheter med att prioritera, konsekvens-
tankande och proportioner. Forsvaranden som kommer
utifran ar till exempel att inkomster och utgifter inte ofta
sammanfaller, oregelbundenhet i samhaéllsstrukturen och
oforutsedda utgifter.

Vardagsekonomi upplevs som krangligt, ger dngest och tar
tid och energi.
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En av skisserna fran embryostadiet.

e
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LOOP 1
EMBRYODESIGN

Framtagning av snabba skisser for visualisering
av de forsta idéerna

Varfor
Att ta fram ett visuellt material for att kunna anvanda som

diskussionsunderlag vid vidareutveckling av koncepten
tillsammans med malgruppen.

Genomforande

De 6vergripande sparen av miangden idéer och koncept fréan
brainstormen och bildfrdgorna sammanfattades i en mind-
map. Huvudsparen visualiserades sedan genom snabba
handskisser utifran tidigare mélgruppsinsikter om vad som
kan upplevas som krangligt och svaréverskédligt kontra
tydligt och pedagogiskt.

Sjélva visualiseringen utfordes genom att vi skissade pé en
whiteboardtavla. Att whiteboarden tillater enkla ut-
suddningar och omritningar gjorde att vi arbetade just s3;
négon av oss ritade upp en forsta skiss, den andre gick pa
skissen, suddade ut och lade till och gjorde om, varpa den
som ritat upp ursprungsskissen tog vid igen. Pa detta satt
formade och omarbetade vi skisserna under diskussion
tills dess att vi hade hittat fram till resultat som bada tyckte

fungerade.



Reflektioner

Medskapande skissframtagning

Det blev en intressant process da det var en véldigt

konkret version av samskapade, vilket gjorde att 4gande-
skap till idéerna suddades ut. En idé hade eventuellt varit
att dokumentera processens gang, for att vid behov kunna
g tillbaka till tidigare steg i processen och hamta upp idéer
som forkastats under vigen.

Visualiseringarnas natur

Visualiseringarnas huvudsyfte var att ga 6ver i projektets
nista fas som var att diskutera l6sningar istéllet for
problem. Viktigt var dock att respondenterna inte upp-
fattade det som visualiseringar av ett fardigt koncept, da
detta kunde hindra dem i sin utvirdering och kritik, utan
det skall upplevas som ofardiga utkast pé idéer som kan
revideras pa detaljniva likval som pa det 6vergripande
konceptet. Det finns dock ett riskmoment i visualisering-
arna dé saker litt blir vildigt definierade d&ven om det ar i
ett valdigt skissartat, schematiskt manér, och man far en
bild av hur saker skulle kunna l6sas. Daremot bidrar det i
positiv bemirkelse till att man formar en mer gemensam
bild av koncepten.
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En av skisserna fran embryostadiet.



Utvardering av embryodesign pa Attentions Ungdomscafeé
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YT
UTVARDERING PA

ATTENTIONS
UNGDOMSCAFE

Diskussioner med skissforslag som grund

Varfor

Att fa en forsta utvardering av skisserna pa 16sningsforslag.
Att tillsammans med mélgruppsrepresentanter revidera och
utveckla koncepten.

Genomfo6rande

Utvarderingen skedde pa Attentions ungdomscafé dir dldern
var mellan 16 och 24. Flera av ungdomarna hade grava problem
och arrangérerna manade mycket om ungdomarnas kinsla av
trygghet. Efter att ha presenterat oss for gruppen och vi hade
deltagit i lite pingis-spelande for att gora oss ater bekanta med
gruppen fick vi placera oss i ett intilliggande rum med soff-
grupper. De som kénde for att prata med oss fick sedan komma
in till oss tva och tva, sitta ner och prata. Diskussionerna
startade fritt kring ekonomi och mobiltelefonanviandning och
leddes sedan in pa vara skisser. Teckningarna lag utspridda pa
soffbordet i mitten och man kunde bladdra fritt bland dem eller
spontant plocka upp en bild som relaterade till nagonting som
kommit upp pé ungdomarnas initiativ. Vi hade dven med
papper och pennor och uppmuntrade ungdomarna att sjilva
rita upp saker de ville forklara.



Reflektioner

Viktigt med bekvdam miljo

Pa det stora hela var det en valdigt givande session. Det
kandes som en viktig forutsattning att utvirderingen
skedde i en milj6 som ungdomarna var vana vid och kinde
sig trygga i, det gav en avslappnad stimning med bra dis-
kussioner. Det underlittade dven stimningen valdigt att

vi var med i aktiviteterna och spelade pingis med négra av
ungdomarna. De vi fick kontakt med i pingisspelet var dven
de som kom in till intervju forst, vilket gjorde att fler vagade
komma in efterat. Det var dven ett bra upplagg att de kom
in tvé och tvé, det var uppenbart att de d& kande sig
tryggare. Genom att de hade med sig ndgon som de var vana
att prata med kunde de anvinda sitt vardagliga sprak och
sina naturliga referenser, vilket gjorde att de blev bekvama
att uttrycka sig mer obegréansat. En diskussion med hela
gruppen hade dock riskerat att bli vinklad efter en specifik
persons asikt, da detta upplevdes vara fallet under
observationsstudierna.

Visualiseringar som diskussionsunderlag
Skisserna fungerade bra som diskussionsunderlag och
ménga anviande dem for att peka pa nar de forklarade olika
onskade funktioner. Ett av papprena hade kommit med av
misstag och forestillde en illustration gjord pa datorn. Det
datorvalda manéret valdes bort till fordel for handritade
skisser i den har utvarderingen. Men da en av
respondenterna upptackte pappret och blev triggad till en
lang och givande utlaggning om visualisering av pengar

pé grund av det lat vi det ligga framme dven under resten
av utvarderingen med de andra ungdomarna. D4 det gav
oss mycket bra input var det den hir gdngen lyckosamt
att pappret kommit med, men vi tror det ar av stor vikt att
hélla samma sorts manér pd samtliga forslag man vill visa
upp for respondenter. Om ett av forslagen ser mer fardigt
ut kan det vara latt att paverkas av till att doma till det for-
slagets fordel. Fargval och fargméangd kan till exempel fa ett
forslag att sta ut bland de andra, verka mer lockande och
undermedvetet paverka bedomningen.

Skisserna tog dven ner samtalet till en for oss givande
konkret niva. Daremot var det ingen av dem som ritade
nagonting pa egen hand. De missforstand som uppstod om
vad skisserna betydde var minst lika givande som nar de
uppfattades pa “ratt” sitt, till exempel om staplar tickade
uppat eller nerét. Att diskussionen overgatt till att diskutera
- ! 16sningsforslag upplevdes givetvis som ett stort steg framét
for oss. Samtidigt fick vi mycket ny kunskap om ekonomi-
situationen for ungdomar i stort och en konstruktiv

diskussion om hur pengar och varde bor visualiseras.




VAD SA DE
EGENTLIGEN?

Analys av ungdomarnas input

Varfor
Sammanstilla feedbacken som togs emot pa ungdomscafét

Utforande

Genom att jamfora anteckningar och uppfattningar om vad
som hade sagts och vad ungdomarna hade menat med sina
uttalanden sammanfattades feedbacken i punktform och
digitaliserades.

Reflektioner

En gemensam dokumentation kompletterar
varandras minnesbilder

Den hér informationen sammanfattades bara i text, pa

ett relativt okreativt sétt. Att &nda genomfora den hér
grundldggande dokumentationen gav en gemensam bild av
den feedback vi fatt. Det blev da tydligt att den egna
personen fargat uppfattningen av det som sades och
séllningen av information som tagits emot, eftersom vara
uppfattningar om vad som hade sagt tydligt skilde sig at. D&
det kindes valdigt viktigt att fa till en avslappnad situation
med ungdomarna antecknade vi inte konstant utan ville
mer att det skulle kinnas som ett vinskapligt samtal och
antecknade bara hir och dér. Att formulera en gemensam
dokumentation i efterhand var darfor viktigt for att
komplettera varandras minnesbilder.
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Svart att prata om problem
utan att prata om loésningar

Nar projektet far sitt eget liv och lusten blir framsta
drivkraften sa vill man kreera och komma till nésta kon-
struktiva, producerande fas. Det ar nast intill omojligt att
sarskilja en sdn har session, att prata om problem utan att
borja prata om losningar samtidigt, och kanske man inte
borde gora det heller. Kanske borde vi gatt in for att finga
upp energin och idéerna som dyker upp och dokumentera
dem samtidigt som vi dokumenterade problem/asikter/
tankar/input.







LOOP 2

MOCK-UP

Handgjorda skisser av appen

Varfor

Efter att asikter om de tidigare skisserna samlats in och
insikter kring appen formulerats ville vi ta fram en mer
detaljerad visualisering for att kunna fortsatta ut-
varderingen med anviandare och darigenom avsnavningen
mot det slutgiltiga konceptet.

Genomforande

Varje funktion fick genomga skiss-sessioner pa olika layout-
forslag dar vi gemensamt ritade upp och diskuterade
igenom vilket som var det bésta séttet att visa funktionen
for tillfallet. De visualiseringar som vi sedan valde att
anvianda gjordes ut genom handritade skisser, for att

hélla kvar kinslan av utkast och gora att det kindes okej

att kritisera konceptet. Skisserna scannades sedan in och
redigerades i datorn for fargsattning och for att kunna gora
scenarion dar bildféljder baserades pa samma teckning men
négot enskilt element i teckningen forandrades for varje ny
bild.

Vi gjorde en PDF med ett sammanhangande koncept dar
appen presenterades i olika kapitel, funktion for funktion.
Varje bild hade smé informationstexter till sig som forkla-
rade den specifika funktionen. Det var upplagt i “mini-
scenarion” dar man fick f6lja en anvindare genom
respektive funktion i flera steg.

| [Siesag 7 [T onsbra 274 ¥

Exempel pé en av bilderna som presenterades for respondenterna.
Funktionen som illustrerats dr en veckovy over sin dagskassa dar

man kan se historik och planera framadt.
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INSATINING @23

8200
AT ATUSEN TVAHUNDR A

Ytterligare ett exempel fran materialet som togs fram i loop tva.
Bilden forestdllet en kontohanterings-vy ddr anvdndaren precis fatt
en notifikation om insdttning pa kortkontot.
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Reflektioner

Teknikval for prototyping

Det var viktigt att hitta ett ej for tidskravande arbetssétt for
att ta fram prototyper sa att det inte at upp for mycket tid
av projektet. Visualiseringarna skulle ju dndé inte forestélla
slutresultatet utan bara vara goda nog for att formedla
konceptet sa att respondenter kunde utvirdera dem. Vi
hade forst funderingar pa att gora ett mer interaktivt doku-
ment for att lata respondenter testa funktioner men vi 6ver-
skattade tiden och varan formaga att 16sa en sddan upp-
gift. Vara handritade skisser med efterbehandling i datorn
visade sig senare vara en valdigt bra niva bade i arbetsborda
och for att formedla konceptet gentemot respondenter.

Visualiseringen gav insikter om omfattning och
komplexitet

Manga idéer om form och funktion kom fram forst i sjalva
gorandet och visualiseringen, trots ldnga diskussioner i
forvag om hur det skulle hdnga ihop och fungera. Vi fick
ocksa har en insikt om komplexiteten och omfattningen
av de 16sningsforlag vi i tidigare skede hade arbetat fram.
Det ar latt att spalta upp en mangd funktioner i punktform,
men forst da vi borjade rita upp dem med menyer och val
som krivdes for att tdcka upp alla funktioner inség vi att
enkelhet och tydlighet vore att foredra framfor kvantitet i
funktionerna. I det hir skedet tog vi beslutet att prioritera
bort flera 16sningar for att gora appen sa anvandarvinlig
som mojligt.



éééé EEEE

VAD TYCKER
MALGRUPPEN?

Massor av intervjuer

Varfor

Att fa mer detaljerade och konkreta utvarderingar av konceptet.
Att tillsammans med mélgruppsrepresentanter revidera och
utveckla appen.

Genomforande

PDF:en skickades ut till respondenterna (personer med ADHD,
anhoriga och en god man) ungefir en vecka i forviag innan
intervjun s att dessa hann att sjilva titta igenom materialet
innan vi ringde upp dem eller méttes. De som bodde inom en
geografisk niarhet bjods in till att traffas och utvirdera materialet
men en majoritet av intervjuerna var tvugna att ske via telefon.
Tiden for att g igenom konceptet med en respondent var ca en
timma.




Utvardering via telefonintervjuer
Telefonintervjuerna genomfores genom att respondenten
och intervjuaren bada satt med materialet framfor sig pa
sin dataskarmen. Sedan stalldes fragor till respondenter
for varje slide/funktion. Intervjuaren satt med headset

och kunde under intervjuens gang anteckna direkt i PDF-
dokumentet. Vi anvinde oss av PDF:erna och antecknade i
Visningsprogrammet Acrobats funktion Notes som gor att
man kan placera ut anteckningsrutor var man vill i doku-
mentet.

Reflektioner

Det var ett mycket mer effektivt satt att anteckna ut-
talanden direkt in i dokumentet, i anslutning till det man
faktiskt pratade om, dn som att under de initiala djup-
intervjuerna bara skriva lang, sammanhéngande text.
Aven denna ging var intervjuerna ritt 1anga och det var
utmattande bade for intervjuaren och respondenten. Da
det fanns ett fardigt material att utga ifran hade dock bada
parter en battre 6verblick 6ver hur langt det var kvar och
hur langt igenom intervjun man hade hunnit.

En viktig aspekt var att bada intervjuarna pratade med
varandra under intervju-periodens gang. Detta ledde till att
givande insikter och fragor som hade kommit fran nagon av
respondenterna fick paverka frageformuléret for resten av
intervjuerna. Nya funktioner kom upp och frégor lades till.
Ett exempel pa insikt som uppkom under intervjuperioden
var att man fick olika svar beroende pa om man fragade
“vad ar bast med appen” innan man borjade ga igenom
PDF:en och efter att man hallit hela intervjun. Det lades till
som standard pa alla intervjuer att man skulle fraga bade
innan och efter.

Utvardering via moten
Motena genomfordes med bada intervjuarna genom att
tillsammans med respondenten/respondenterna titta pa
materialet utskrivet. Vi ville uppmuntra respondenterna till
att interagera med materialet, att de skulle utveckla
konceptet genom att gora fysiska ingrepp i det, inte bara
genom att delge sina &sikter via det uttalade ordet. Ett
forsok att uppna en hogre grad av co-creation. En lardom
som vi dock hade fatt efter intervjusessionen pa ungdom-
scafét var att det var svart att fa folk att rita sjdlva. Kanske
ar man ovan och obekvim med att rita infor andra och
eventuellt finns det dven en forestallning om att

designers ar valdigt bra pa att rita, vilket kan gora det annu
mer obekvamt for respondenten att forsoka. I ett forsok

att sanka ingangstroskeln sa bad vi dem att sitta fargade
Klisterlappar som betygssattning pa de olika funktionerna.
Betygskalan var gron klisterlapp for positiv, gul for neutral
och rod for negativ instéllning. Vi hade dven med fargpen-
nor och papper for att erbjuda mojligheten till att rita upp
16sningsforlag eller idéer som kom ifran respondenten. Vi
uppmuntrade dem aven att rita rakt pa det utskrivna
materialet om det var ndgonting de ville d&ndra pa dar.

Reflektioner

Mer givande att traffa en person ansikte mot ansikte och
kunna tyda saker fran dess ansiktsuttryck och kroppssprak
likval som fran vad den séager.

Respondenterna anvande den utskrivna PDF:en till att
plocka i papprena och ta fram flera funktioner samtidigt for
att prata om jamforelser mellan olika funktioner. Fordel
framfor att bara titta pa skarm.




Aterigen var det ingen som sjilvmant anvinde papper och
penna. D4 de borjade beskriva en funktion som de tyckte
saknades forsokte vi i ett fatal tillfdllen borja rita upp det
respondenten beskrev. Detta var mycket konstruktivt da
respondenten kunde hélla med eller sdga emot det som
ritats upp och vi kunde forma en gemensam bild av det som
sades, istéllet for att forutsatta att vi forstod vad han/hon
menade, men aldrig riktigt fa det bekréaftat.

Vad det giller klisterméarkena sa verkade de enkla och
tydliga instruktionerna underlatta for respondenten att
anvianda sig av dem. Daremot blev det en stor majoritet av
grona klisterpluppar som anviandes. Var misstanke ar att de
roda plupparna uppfattades som allt for negativa och svara
att anvinda di man satt ansikte mot ansikte med skaparna

Respondenterna ombads markera vad de tyckte var bra och daligt
med forslagen genom att placera réda, grona och gula klistermdrken
signalfarg. Det blev en bra minnesnotering for oss da vi gick pd dem.

av konceptet man ska utvardera, rod ar en for stark

igenom materialet i efterhand att se vilka detaljer/
funktioner som fatt manga positiva, vilka som inte fatt
négra pluppar alls och vilka som fatt en rod. Hade man
lyckats fa upp en kvantitet i antalet respondenter s& hade
den hir metoden antagligen gett ett otroligt tydligt och
sldende resultat for respondenterna vid sammanstillning.

Forslag pa forbattringar for denna metod ar att anvind en
fargskala som inte inkluderar rott och gront, alternativt

ha en skala med fler steg och ha med réda pluppar endast
som ett fiktivt lagstabetyg, en bottenniva som antagligen
aldrig kommer anviindas. Aven om métesintervjuerna var
lika l&nga som telefonintervjuerna var de mycket mindre ut-
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mattande. Antagligen for att man inte var tvungen att halla
fokus vid ett sinne, via telefon, utan kunde rora sig i
rummet, bldddra i papprena, sétta klisterlappar och ha
mer av en 6ppen dialog. Fordel hir ar att vara tva intervju-
personer som kan avlasta varandra och fora anteckningar,
logistik av material och dokumentation.

Bara det faktum att papper, fargpennor och klisterlappar
lag utspridda 6ver bordet ledde till en mer avvipnande och
avslappnad atmosfar. Flera av intervjupersonerna anviande
sakerna och pennorna att pilla pd medans de pratade, dven
om de aldrig anviande dem for att rita med.



HITTA RODA TRADAR

Forsoka identifiera monster och aterkommande
kommentarer

Varfor

For att fa en sammanfattning av all input fran intervjuerna,
forsoka identifiera réda tradar och 6versitta informationen
till kundinsikter for att kunna ta med dem vidare i projektet
och lata dem paverka den fortsatta utvecklingen av appen.

Genomforande

Samtliga fragor, svar och kommentarer sammanstalldes i
ett dokument baserat pa den ursprungliga PDF:en. Varje
respondent hade en individuell firgkodning for att vi
skulle kunna identifiera upprepningar och intressanta
spar relaterat till individ. Betygssattningarna med fargade
Kklistermarken sammanstilldes ocksa och lades ihop med
dokumentet med svaren. De antecknade svaren samman-
fattade vi sedan pa post-its med korta stolpar. Varje sida
fick en hel hog Post-It’s och dven har hade vi harledning
till individ genom en sifferidentifiering om det skulle visa
sig vara nagonting vi senare ville f6lja upp bakaét till kallan.
Post-itsarna var farguppdelade utifran om det var en god
man/anhorig som hade uttalat svaren eller om det var en
person med ADHD.




Nar samtliga intervjuer var sammansstéillda i en enorm hog
med post-its borjade uppsorteringen av svar. Till en borjan
sorterades de in utefter den slide/funktion i PDF:en den
hade uttalats som kommentar till, men da det strax blev
uppenbart att respondenterna hade uttalat sig om funk-
tioner dven langt efter eller innan man hunnit komma till
sidan som beskrev just den funktionen i intervjun sa Gver-
gavs den sorteringen. Istillet sorterades de in efter
kategorier dir de flesta relaterade till en funktion eller
aspekt vi hade funderat 6ver, men de kompletterades dven
med kategorier vilka flera av svaren som inte horde till
nagon befintlig kategori handlade om. Darefter sorterades
varje kategori upp i positiva och negativa kommentarer, for
att identifiera styrkorna som borde bevaras och svagheterna
som borde forandras med varje koncept.

De post-its som hade suttit pa den avslutande frigan om
vilka funktioner i appen som hade gett en storst nytta/vad
som var bast var de som fick stanna kvar sorterade utefter
vilken sida de horde till. For att gora det annu mer 6ver-
skadligt och hanterligt ssmmanfattades varje kategori i ett
fatal stolpar som representerade de huvudsakliga in-
sikterna.

Reflektioner

Virdet av att sortera efter flera parametrar

Har hade vi stora ambitioner om att forsoka forekomma
behov som kunde uppsta i sorteringen. Detta genom att
anvanda oss av olika kodningar for specifika individer
samt for anhoriga/personer med ADHD. Individkodningen
anvandes inte alls, de flesta citaten mindes man anda vem
som hade sagt. Daremot fargkodningen pa ADHD-person

vs. god man eller anhorig gav en bra 6verblick om vem som

hade uttalat sig om vad. Till exempel kunde man direkt se
att det bara var anhoriga som hade uttalat sig om att det
nog kunde kéannas ratt pinsamt och jobbigt for en person
med ADHD att anvinda en APP som hjalpmedel i vardagen.
Ingen av personerna som faktiskt hade ADHD hade dock
tyckt att detta skulle vara pinsamt.

Post-itsarna gav dven en bra 6verblick om kvantitet av svar
och 6verhangande negativa eller positiva kommentarer

till en viss kategori. Daremot blir det ett tidskravande och
pilligt arbete att skriva och flytta omkring pa en stor mangd
post-its. Nar de blir s& pass ménga har man svart att fa en
overblick 6ver vad som star och fargkodning, betydelse i
placering samt mangd behovs for att kunna fa en 6verblick
av materialet.




Svarhanterligt material, givande process

En uppenbar f6ljd ar att det blir ett svarhanterligt och svar-
dokumenterat material. Mycket av virdet i den har
sorteringen ar dock inte att ha kvar en dokumentering

av var varje enskild post-it eller asikt hamnar under for
kategori, utan snarare sjilva sorteringen och diskussionen
som sker medan man sorterar. Det ger en bearbetning av
materialet dar man stoter och bloter vad det 4r som
egentligen ségs, vilka som ar de roda tradarna och 6ver-
gripande insikterna.

Behovet av sortering- och analysverktyg

Det hiar momentet var vildigt tidskravande, dels for att vi
utvecklade metoden medans vi gjorde och forsékte komma
fram till en bra och fungerande metod. Det ar dock en viktig
och betydelsefull funktion inom tjanstedesignproceser,

da de allt som oftast bygger pé att samla in en stor mangd
data frdn anvindarna, men det finns vad vi hittat ingen vél
fungerande metod for att handskas med/analysera/fa 6ver-
blick 6ver all denna mastiga data. Vi ser ett stort behov av
att vidareutveckla den har funktionen i processen. Visuell
overblick ar A och O, att kunna genom 6verblick identifiera
tendenser genom fiargkodning, kvantitet, placering och sa
vidare tror vi ar viktigt for att uppné detta. Metoden bor
aven ha utrymme for att “tagga” flera olika sorters faktorer,
da man i forvag inte kan veta siakert vilka faktorer det ar
som kommer att pdvisa samband.

Bild frdn sorteringen av post-it s. Den rosa lappen ldngst ner anger kategori, de
grona lapparna dar uttalanden fran personer med ADHD och de gula frdan
anhoriga eller god man.




DESIGNINSIKTER, LOOP 2

Man vill ha mojlighet att kunna formyndiga 6ver sig sjidlv genom ett 1ast
konto som portionerar ut pengar.

Malgruppen skulle vilja kunna kategorisera utgifter.

Vissa behover mer visuell hjilp, andra klarar inte av for mycket
information pé en géng. Individanpassning efter behov behovs darfor.

Sa stor automatiseringsgrad som mgjligt ar onskvard, for att underlatta
for anvandaren.

Fordelaktigt att stycka av pengar och tid till mer hanterbara storlekar
genom en “dags- eller veckokassa”.

Saldo ar ointressant, det disponibla beloppet dr det enda som betyder
nagot.

Historik- och budgethanteringsverktyg behovs. Man vill kunna “test-
kopa” for att se eventuella transaktioners paverkan pa dagskassan resten

o
av manaden.

Konkretisering av handelser i appen, till exempel genom “drag-and-drop”
funktioner, skulle vara bra.

Fargkodningar fungerar bra for tydliggora saker enkelt for malgruppen.



LOOP 3

PROTOTYP

Revidering av visualiseringarna

Varfor
Insikterna fran kundinteraktionen i loop 2 gav tydlig feed-

back om onskade forandringar i konceptet. Darfor kravdes
vissa revideringar.

Genomforande
De befintliga skisserna omarbetades digitalt for att
kommunicera férandringarna i konceptet.

Reflektioner

Har anvinde vi oss av ett mycket mer tidseffektivt till-
vagagangssatt dar vi bara utgick fran det befintliga
materialet och sma dndringar gjordes for att kommunicera
de nya funktionerna. Foregdende visualisering hade handlat

mer om att dven formulera for oss sjédlva, men eftersom det Exempel fran de reviderade visualiseringarna, en av

hir steget handlade om sma revideringar lade vi insikterna fran loop 2 var att man ville kunna éronmdrka
mindre fokus och energi vid den visuella representationen pengar. Den hdar bilden visar ddrfor ett forslag med mapp-
av koncepten. sortering.
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Génomgc"lng med de reviderade koncepten pa Attentions Ungdomscafé.

EELEE
TREDJE GANGEN GILLT

Aterbesok pd ungdomscafét

Varfor

Som forsta steg i att utvardera de reviderade koncepten
ville vi atervianda till ungdomscafét for att stimma av ifall
de koncept vi tagit fram lag i linje med behoven de uttryckt
tidigare under loop 2.

Genomforande

Upplagget var i princip det samma som under loop 2 da vi
besokte ungdomscafét. Vi hade med utskrivna PDF:er med
bilder pa det ssmmanhéangande konceptet. Ungdomarna
fick komma in tva och tva eller fler till oss i ett narliggande
rum och prata kring bilderna.

Reflektioner

Bra med avslappnad stimning, ddligt med for
avslappnad stimning

D& ungdomarna var mer bekvidma med oss den har géngen
var det en mer uppsluppen stimning vid motena och lite
svarare att hélla en ssmmanhingande, konstruktiv diskus-
sion. Det var till exempel valdigt svart att gd igenom
konceptet fran borjan till slut utan vi fick anpassa oss lite till
de bilder som ungdomarna blidddrade fram och fastnade for
och kiande for att prata om.



EEEEE
WORKSHOP(S)

Hoga ambitioner, uteblivna deltagare

Varfor

For att testa vara reviderade 16sningsforslag ville vi stimma
av med maélgruppen dnnu en gang. For att fa ut mer av
anvandarinteraktionerna sa ville vi inte bara intervjua dem
en och en utan forsoka fa till en gruppsession. Istéllet for att
lata en respondent bara uttrycka vad den personligen tyckte
om ett forslag, ville vi fa dem att 4ven hora andras asikter,
ta stéllning till dem och dar med fa en diskussion kring
anvandbarheten i stort for malgruppen istillet for bara pa
individniva.

En viktig del av researchen anség vi vara att fa mélgruppen
att utvirdera befintliga tjinster som erbjod liknande nytta
for anvandaren. Detta var viktigt for att undvika misstag
och for att kunna ta tillvara pa upplagg och funktioner som
fungerade bra for anvindaren samt att inte uppfina hjulet
pa nytt. En ansats till detta gjordes inom de tidigare nimn-
da bildfragorna, dir lanken till en informationsfilm om en
befintlig tjanst skickades ut. Respondenten ombads uttala
sig om vad den uppfattade vara styrkor och svagheter i kon-
ceptet. Det hela uppfattades dock som marknadsforing for
just denna tjanst och pé inrddan av Attention skulle ingen
information om befintliga tjanster anvindas gent-

emot respondenterna forutom i gruppdiskussioner dar vi
var narvarande. Det blev darfor en del av uppliagget for den
har workshopen istallet.
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Da vi vid det hir laget hade konstaterat att appen borde
vara knuten till anvindarens bankkonto for att uppna
optimal anvandarvanlighet ville vi &ven ha med en app som
hade en san koppling for utvardering (de 6vriga befintliga
apparna baserades pa manuell inmatning av uppgifter). En
av de banker som Transformator tidigare hade haft
kontakt med skulle eventuellt bli tillgangliga for ett in-
forsaljningsmote senare i projektet. Vi ansag det vara av
stort viarde att f malgruppens asikter om just deras app,
dels for att fa feedback om funktionaliteten, men aven for
att kunna anvianda deras uttalanden i en pitch gentemot
banken. Faktiska kundcitat ar vildigt slaende for att
kommunicera asikter om for och nackdelar med en tjanst
och det ar svart for ett foretag att ignorera asikter fran sina
egna kunder.

Vi ville dven gora dnnu en ansats att fa deltagarna att kreera
mer sjalva och interagera med materialet for att uppna en
mer medskapande process med respondenterna an vad
projektet dittills inneburit. Ett stor del medskapande i
processerna ar ju ett av de element som omnamns som
unikt for tjainstedesign, men det hade varit svart att finna
tid och passande metoder for att uppnéa detta hitintills i
projektet. Darfor ville vi forsoka uppna just medskapande
i denna del av workshopen, som var tankt att ge en bild

av hur deltagarnas dromapplikationer sig ut bade inne-
héllsmassigt och visuellt. Genom att tillhandahélla olika
byggstenar som deltagarna kunde skapa nya appar utifran
hoppades vi fa en diskussion kring och feedback pé vilka
sorters grafiska visualiseringar man foredrog samt vilka
man valde bort och varfor.

Genomforande
Workshopen bestod i tva delar dar den forsta gick ut pa att
presentera befintliga 16sningar for deltagarna, bade mobil-
baserade och datoranpassade. Vi valde ut appar som var
menade att pa olika sitt hjalpa anvandaren att fa battre koll
pé sin ekonomi och dessutom hade flest anviandare samt
hogsta betyg pa appstore. Dessutom hade vi med andra
tjanster som Attention och respondenter sjalva hade tipsat
om skulle vara intressanta att titta pa. De presenterades, i
de fall det fanns att tillga, genom informationsfilmer som
foretagen sjalva hade producerat och darmed hade en
vinklat positiv ton. De tjanster som inte hade fardiga
informationsfilmer presenterades istillet med bilder av
skarmvyer fran olika delar av appen/hemsidan.
Respondenterna ombads att fora ner anteckningar om sina
personliga tankar kring fordelarna och nackdelarna med
varje tjanst och efter genomgéngen skulle en runda f6lja dar
varje deltagare fick delge gruppen sina reflektioner samt en
efterfoljande diskussion.

Del tva av workshopen gick ut pa att deltagarna sjélva skulle
fa ta fram ett koncept for en applikation med de funktioner
som de ansag skulle vara till nytta for dem. Forhoppningen
var att den forgdende diskussionen och att ha tittat pa négra
befintliga l6sningar skulle ha gett dem idéer och uppslag.

De skulle tillhandahéllas med sax, lim, papper och pennor
samt kartor med olika frilagda grafiska element fore-
stallandes olika ikoner, mangd- och statestik-
representationer, knappar och reglage med mera.
Elementen plockade vi fran skirmdumpar av de befintliga
tjansterna men dven fran andra granssnitt som var till for
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att formedla information pa ett grafiskt sétt, till exempel
fran olika dataspel. Deltagarna skulle sedan f rita, klippa
och Kklistra ihop en egen version av hur grianssnittet for deras
drom-app skulle se ut. Efterat skulle vi ga igenom apparna
en och en och beritta for de 6vriga i gruppen.

Den forsta workshopen skulle héllas i Attentions lokaler och
de hade till den har workshopen tillhandahallit bio-

biljetter vilka vi kunde erbjuda i ersiattning for del-

tagandet, da vi genom hela projektet hade valdigt svart att fa
tag i respondenter. Fyra foranmalde sig till workshopen men
endast en dok upp. Under en del av workshopen var dven en
Attentionanstilld med ADHD som varit inkopplad i
projektet narvarande som deltagare. Denna respondent
hade dock bara mojlighet att vara med under halva tiden och
workshopen hann aldrig ga 6ver i sin andra fas, klipp-och-
Klistra fasen. Till viss del berodde det pa att det kindes som
en onaturlig situation dar vi tvd workshopledare skulle sitta
och titta pa en ensam deltagare da denne skapade sitt work-
shopkoncept. Vi forde istillet en diskussion om vad respond-
enten hade onskat fran en sddan app.

Pé grund av svarigheterna att fa tag i workshopdeltagare
valde vi att forldgga en vecka av projektet i Goteborg. Dels
for att det kindes som att vi hade utnyttjat de flesta personer
med ADHD i Stockholms nirhet som var villiga att delta i
undersokningar och dels for att & hjalp av

Attentions lokalforening i Goteborg for att fa ihop folk.

Efter att ha fatt postat en annons pa Attentions Géteborgs
hemsida med biobiljetter som utlovad ersittning fick vi sex
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personer som anmaélde att de ville vara med. Samtliga stillde
sedan in forutom en som sade sig komma att dyka upp med
80% sikerhet. DA gruppdiskussionen var det vi framst ville
fa ut av sessionen stéllde vi in workshopen helt. De personer
vi fick tag pa var iallafall villiga att ta emot digitalt material
for utviardering om det skulle komma att bli aktuellt senare i
processen.

Reflektioner

Denna loop och interaktion hade vi i forvég stora for-
hoppningar p4, bade i fraga om att testa nya interaktions-
metoder med deltagarna men aven for att fa ut konkreta
insikter for appen. Att ingen av workshoparna blev av som
det var tankt upplevdes som en stor motgang.

Den workshop som blev av var 4nda vildigt givande pa det
sétt att vi fick bekréftelse pa att vi var pa ritt spar. Den oin-
satte respondenten beskrev, efter att ha sett de befintliga 16s-
ningarna, sin drom-app, vilken var anméarkningsvart lik vart
davarande koncept. Funktion for funktion beskrev hon den
app vi dittils hade formulerat och gav dven givande input pa
nya aspekter som kunde tas med.

Att vi i samma workshop valde att ha med en av de anstillda
pa Attention for att utoka antalet deltagare och forsoka fa
till en diskussion mellan respondenter var nog ingenting
negativt i sig, ddremot var tva personer lite for fa for en kon-
struktiv diskussion. D& det dr forsta gdngen respondenterna
traffas blir det latt s att den en haller ett anférande och den



andre héller med. Dessutom var det lite olyckligt att
personen i fraga sedan innan var inkopplad i projektet,
eftersom denne da hade en forforstielse for vad det hela
handlar om och kanske redan hade borjat forma sig en bild
vad appen borde rymma. Den oinvigde respondenten blev
oundvikligen dven fargad av den forinvigdes uttalanden.
Daremot var det av stort intresse att f& hora tva eventuella
slutanvandare diskutera kring behov och anvindning.

Att ha med uppdragsgivarna/bestillarna i processen tror

vi dock ar en stor fordel och fungerar for att hélla en enad
vision och hamta in deras bild och input pa det som ska
goras. Daremot borde upplédgget pa en sidan workshop

se lite annorlunda ut och ta storre hansyn till deltagarnas
forforstaelse. Det kan dven vara viktigt att i en sén situation
trycka pa att utkomsten av en workshop inte ar en bild av
hur slutresultatet ska komma att se ut, utan endast en av
flera inputs i projektet. Detta ar viktigt att betona for samt-
liga deltagare i olika workshops, men det kan vara av &nnu
storre vikt vid workshops med uppdragsgivare da de har ett
agandeskap over projektet och kan se en workshop som ett
konsensus for slutleverans.

Dessutom ar det alltid bra att kora testgenomganger av
workshops, antingen med andra personer eller med work-
shopledarna sjilva, for att fa en uppfattning av vad som
funkar och inte samt hur lang tid man kan uppskatta att de
olika delarna kommer ta.

Exempel pd material som workshopdeltagarna skulle f& klippa och klistra i
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SAMLA IHOP INSIKTER

Prioritering och strukturering

Varfor

Trots den knappa mangden respondenter behovde vi samla
ihop insikterna. Dessutom sammanf6ll tillfallet med en
leverans till Attention dar vi skulle ta fram ett presenta-
tionsmaterial 6ver projektet till en méssa for teknik och
hjalpmedel. Darfor behovde vi gora en 6vergripande analys
av samtlig input i processen.

Genomforande

Vi gick igenom dokumentation for varje enskild kund-
interaktion vi hade haft totalt i projektet, for att se om vi
hade missat nagra roda tradar och om vi kunde tillfora
nagonting till slutinsikterna. En sammanstéllning gjordes
dar vi listade huvudproblemen i mélgruppens vardag samt
vilka av vara l6sningar som svarade till respektive problem.

Reflektioner

Nyttosamt for oss att tvingas

gora en prioritering

En genomgang av allt ihopsamlat material var tidskravande
men bra for att uppfriska minnet kring tidiga tankar och
reflektioner. Det gav d&ven en mer komplett helhetsbild,
aven om vi inte identifierade nigra nya konkreta spar sa
fick vi en uppdaterad bild av hur underbyggt vart material
faktiskt var.
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Sammanstdllning av samtliga genomforda mdlgruppsinteraktioner

Att formulera insikterna i ett presentationsmaterial forut-
satte ocksé att vi fick vilja ut vissa insikter och 16sningar
som var representativa. Att vilja tvingade oss att gora en
prioriteringsordningvilken var till stor nytta for oss sjilva i
vart fortsatta arbete och i var kommunikation med externa
intressenter i projektet.






PARALLELLA
DESIGNAKTIVITETER



PROCESSDAGBOK

En blogg och ett block

Varfor

Syftet med en processdagbok ar att fora kontinuerliga
anteckningar i ndgon form for att ha en dokumentation 6ver
just processen. Den kan ta sig uttryck pa en mingd olika
sdtt och det finns antagligen lika ménga olika sorters
processdagbocker som det finns kreatorer. I vart fall
amnade vi instifta en uppsamlingsplats for allt; inspiration,
dokumentation, reflektioner etc. Da vi pa grund av externa
faktorer tillbringade borjan av projektet pa olika geografiska
platser behovde vi dven ett kommunikationsmedel for olika
sorters dokument som man latt kunde komma at oavsett
plats. Darav bloggen.

Vi ville senare dven ha ett block for att ha en plats for det
fysiska och taktila, ndgonting som var mer direkt och lat-
tillgingligt dn en blogg som kraver inloggning och upp-
koppling, ndgonting som finns inom armlangds avstand.
Tanken var att de olika formaten lampade sig olika bra for
olika sorters material och skulle fanga upp flera sorters
“inlagg”.
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Genomforande

Bloggen tog form allt eftersom, den fick leva sitt eget liv
och formades utefter vilket material som hamnade dar. Allt
mojligt matades in och kategorier vixte fram

successivt. Nar projektet borjade ndrma sig sin slutfas och
arbetet blev mer intensivt upphorde inmatningen av nya
inlagg pé bloggen.

Blocket ritade vi i, skrev ner anteckningar och att-gora-
listor, samt klistrade in olika l6sa post-its, papper och visit-
kort fran researchen.

Reflektioner

Processdagboken var ovarderlig att for att f4 en 6verblick
over processen i efterhand. Utan den hade olika steg och
dead-ends latt glomts bort, vilka for stunden kan ha verkat
oviktiga for slutresultatet men som dnda har paverkat
processen nar man sag tillbaka i efterhand.

Bloggen gav ett bra format for att spara langre textstycken
som skulle kunna vara av virde ldngre fram i processen,
men dven inhdmtade bilder frén olika platser pa internet vi
kommit 6ver i olika sammanhang eller foton pa till exempel
en whiteboard under en av alla véra snabba brainstoming-
sessioner for att komma ihég hur vi tdnkte i den fasen.

Vi beholl adressen till bloggen inom gruppen och allts&
hade ingen annan an vi tva tillgéng till den. Detta gjorde att
vi inte kdnde nédgra krav pa vad som fick och inte fick



Det gemensamma blocket ddr vi forde processdagbok och samlade
skisser och inspiration.

finnas dér och diarmed fanns ingen ridsla for att misslyck-
ats. Att den var opretentios satte alltsd inga begriansningar
och gav darfor ett okat omfang av divergens i researchen,
ett 6ppnare forhéllningssitt till den information vi in-
hamtade.

Bloggen gav oss ocksa mojlighet till att vara mer effektiva.
Dels for att allt fanns pa ett stélle, oavsett vem som hade
sparat det, och dels for att det alltid fanns tillgangligt via
internet. Eftersom bédda dven hade en smartphone (iPhone)
kunde vi latt pa resande fot ta del av material som den
andre tyckte var intressant och sedan sjélv ta stéllning till
det. P4 omvint sitt kunde vi dven finga upp information,
inspiration eller idéer som kom till oss pé ett mer slump-
artat satt.

Under projektets ging var det manga bollar att hélla i luften
samtidigt. Stundtals kunde det vara for mycket nar ett
moment eller fas kravde all tid och koncentration. Bade
blocket och bloggen fungerade da bra som en tomnings-
plats dar vi kunde lasta av oss alla tankar for att vid ett mer
lampligare tillfalle d&terkomma till det igen och ta vid dar vi
slutade.

Efter ett tag tog projektet s mycket tid s att det inte hanns

med att g in pd bloggen och checka av. Materialet blev
dven sa pass omfattande att den inte gav nagon 6verblick
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och den ursprungliga funktionen fanns inte langre kvar. I
denna mening hade ett annat verktyg troligen fyllt syftet
béttre, exempelvis en mer dynamisk hemsida. Det borde
aven kanske ha funnits en tydligare struktur f6r hur den
skulle anvéndas och vad som forviantas av deltagarna for till
exempel frekvens av uppdatering.

En konkret forstahandsupplevelse av viran egen tes, att
visualisering ger ett kraftfullare intryck och skapar ett
storre intresse for mottagaren, inférlivades genom varan
egen blogg. Lang text AR svartillginglig och upplevs som
mer trakig. Det beror i och for sig pa vilket syfte texten

har (till exempel skonlitteratur), men hade vi lagt in mer
forklarande bilder till vira egna texter hade det varit mycket
lattare att atervand och aterkoppla till. Nu blev det en tung
barridr att ta sig igenom. Att anvinda associerade bilder
sanker ingdngstroskeln troskeln och ger liattare en Gver-
blick.

Som alternativ till bloggen fyllde blocket sitt syfte. Det var
skont att dven ha nagot fysiskt som gav oss storre rorlighet i
vissa moment. Speciellt vid snabba skisser hade den en helt
annan direkthet. Eftersom vi inte hade négon fast fysisk
arbetsplats fyllde blocket en funktion som fast punkt och
samlingsplats. Som arbetsverktyg gav det oss en visuell
feedback att det fylls pa och faktiskt hander saker i detta
projekt, ndgot som det faktiskt inte alltid kdndes som.
Diaremot blev dven blocket ironiskt nog for fullt och gav i
slutet, precis som bloggen, inte langre nagon 6verblick.
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Att vi hade en gemensam blogg och block s tidigt i
processen gjorde att vi startade ett medskapande fran
borjan av projektet, som forskare. Detta blev som en 6vning
i att bygga tillsammans, fa oss som forskare enade innan vi
gér ut och medskapar med andra. Den 6vningen byggdes pa
med att hela tiden rita for att kommunicera internt genom
processen. Det gjorde att vi 6vade upp ett gemensamt
visuellt sprék, ldrde oss varandras visuella termer och 6kade
hastigheten av forstaelse mellan oss.

Det gemensamma bloggen ddr vi forde processdagbok och
samlade bilder och inspiration.
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MOODBOARDS

Skapa gemensam visuell vision

Varfor

Finna inspiration och fa en gemensam bild av vad det ar vi
soker efter och vill undvika samt fa konkreta exempel som
vi kan referera till nar vi kommunicerar med varandra for

att forsté vad vi menar.

Genomforande

Vi letade upp befintliga ekonomi- och bankappar pa App
Store (Apple) och tog screendumps. Letade upp olika satt
att representera/presentera information, till exempel spel-
granssnitt, instrumentbréador, olika manér som vi beskrev
hur vi tinkte oss det skulle se ut. Presenterade sedan for
varandra och diskuterade igenom dem.

Reflektioner

Bra att ha gemensamma bilder att prata om, bilder siger
mer dn ord. Det kan vara svart att verbalisera ett manér
eller en kénsla och da ar det ofta behjalpligt med ett antal
bilder som har just det som man vill fi ndgon annan att
forsta. Vi upptickte vid tillfallet att vi hade olika termer for
samma sak och samma termer for olika saker, och darfor
valdigt viktigt att reda ut.
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Moodboards fungerade som verktyg for att konkretisera
vara visioner och ddarmed kunna kommunicera dem for
varandra.

Moodboards fungerar kanske bast nar man har en fast
arbetsplats och kan omge sig med moodboards, s att man
har dem aktuella i sitt synfélt under arbetsprocessen, nagot
som vi inte hade. Det kan dock vara vildigt tidskriavande
att ta fram dessa (tid 4r ofta en bristvara) samtidigt som det
ar riskfyllt att sinka kvalitén pa grund av detta. Darfor blir
det en avviagning om den tid som investeras i dem ger en
tillrackligt stor avkastning och tillfér det man onskar.



OMVARLDSANALYS

En forstaelse for den vidare kontexten

Varfor

For att fa en forstaelse av vad som fanns pa marknaden och
diarmed kunna ta fram en konkurrenskraftig tjainst som
erbjud ndgonting utéver det som redan fanns.

Genomforande

Vi plockade fram de mobilapplikationer pa iTunes som
erbjod liknande nytta for anvandaren som var app &mnade
gora. Under researchperioden hade vi dven fétt tips av
Attention och respondenter pa olika webb-baserade tjanster
som erbjod liknande tjanster. Vi laste igenom och satte oss
in i de olika tjansterna, sedan gjorde vi en sortering av dem
utifran olika parametrar.

Parametrarna togs fram genom att vi forst brainstormande
olika faktorer som vi upplevde vara relevanta d4 man skall
analysera en tjinstemarknad, vad som kan vara avgorande
for hur kunden upplever en tjanst och darutefter viljer
tjansteleverantor. Sedan sattes parametrarna upp i motsats-
ord med en skala daremellan. Varje motsatspar viarderades
utifran hur viktig den parametern var for anvindaren. Nar
vi satte varderingen utgick vi frén vad anvandarna sagt i
var tidigare research med djupintervjuer och 6vriga inter-
aktioner. Motsatsparet fick dven en virdering sinsemellan
som indikerade var pa skalan anvéndaren ansag att en
optimal tjanst skulle befinna sig.
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Bild fran arbetet med att salla fram relevanta parametrar for en
omvadarldsanalys.




Skiss over hur sorteringen i omvdrldsanalysen gick till
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Utifran den hir varderingen kunde vi se vilka parametrar
som var de viktigaste och som darfor fick utgora skalorna i
en positioneringskarta. Vi kunde di méarka ut var en
optimal tjanst utifran anvindarsynpunkt borde vara
positionerad och var de 6vriga befintliga tjdnsterna befann
sig. Att endast fi med tva parametrar kdandes dock for tunt
och i ett forsok att istillet f& med de tre viktigaste para-
metrarna tog vi fram en tresidig modell dar varje sida hade
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ett motsatspar i ord och representerade en parameter.
Direfter plottades mélgruppens optimala tjanst in pa varje
sida. De tre punkterna bands samman och triangelformen
som uppstod representerade de egenskaper for tjainsten
som efterstravades. Direfter plottade vi in de befintliga
narliggande tjanster vi hade identifierat hur stor yta som
overlappade med den ursprungliga triangeln visade hur vél
de stimde Gverrens med malgruppens behov.



Reflektioner

Korsdiagrammet

Korsdiagram har en svaghet i att de bara rymmer tva olika
parametrar, men de har en styrka i tydlighet. kanske ar det
béttre att helt enkelt utfora tva eller tre korsdiagram for att
forstd hur tjansteutbudet sarskiljer sig sinsemellan pé olika
sétt. Triangeldiagrammet vi testade hade sin styrka i att
utvardera befintliga tjanster, men det var inte alls lika klart
utifran taktik for den nya l6sningen, det visualiserades inte
nagot tydligt “window of opportunity”.

Malgruppsinput

Det forsta steget i omviarldsanalysen hade varit bra att gora
tillsammans med malgruppsrepresentanter, eftersom det
inte skulle behova inbegripa att visa upp befintliga tjanster
for dem (och darmed gora reklam for dem) utan bara en
gradering av vilka faktorer som ar viktiga for en inom en
viss tjanst.

Behovet av ett generiskt verktyg

Vi tror att den skulle kunna formuleras till ett anviandbart
generiskt verktyg, dar forsta delen kan rymma vissa fasta,
fordefinierade begrepp, men dven med plats for att fylla
pé med nya och anpassa verktyget for den specifika tjan-
stebranch som man for tillfallet jobbar med. Vi hade t.ex.
identifierat att en hog grad av visuell 6verblick samt en
hog grad av automatisering var viktiga for att appen skulle
fungera val for anvandaren. Ett korsdiagram baserat pa
dessa parametrar blev darfor hogst relevant for vart projekt,
men kan vara helt irrelevant for att utvirdera en annan
tjanstemarknad. Det hade dven varit hogst intressant att
pa nagot satt f4 med parametrar av pris, plats, process och
produkt.




STAKEHOLDER MAP

Visualisering av intressenter och dess relationer

Varfor

Att genom att anvinda en av metoderna beskrivna av
Stickdorn (2010, s. 150) visualisera for oss sjilva f pers-
pektiv pa och tydligare forstaelse for samtliga intressenter
och deras inbordes relationer.

Genomforande

Efter att ha placerat anvdandaren i mitten, i egenskap av
huvudintressent for appen, fyllde vi pd med 6vriga in-
tressenter utat. Darefter ritade vi ut vilka parter som hade
befintliga relationer med varandra och satte ett hjarta/ask-
moln som symbol for relationens natur.

Reflektioner

Djupare forstaelse for rollfordelningen

Det har momentet blev dnnu en tydlig bekraftelse av vardet
av visualisering. Forslaget att ta fram en stakeholder map
motte stor skepsism fran en av forskarna i forvig. Inviand-
ningen att vi redan kinde till vilka som var intressenter. Nar
kartan dnda hade tagits fram visade det sig &nda ha varit
givande. Som i flera av véra tidigare erfarenheter av visu-
aliseringar var det bra att fa ut informationen ur huvudet
och ned pa papper, for att kunna hantera den enklare. Det
var bra for att forma en gemensam bild och for att kunna
modifiera den bilden tydligare. Det gav oss dven en tydlig-
are forstaelse for vad vi har for roll i projektet och vilka de
olika vinstintressena ar for de olika intressenterna.
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Insikt om ny primdr malgrupp

En utkomst av det har momentet var insikten att en bank
ar en av de priméara méalgrupperna, d& appens framtagande
och effektivitet i funktionerna ar avhangt pa att man far
med en delfinansiir och delédgare i form av en bank. En
stor del av funktionaliteten bygger ocksa pa att appen kan
vara kopplad direkt till anvindarens konto. For att n& den
priméra mélgruppen, ungdomar med ADHD mellan 16-30,
maste man ocksa né den sekundédra malgruppen banken.
For att nd banken beh6ver man antagligen dé ocksa né en
annan sekundir malgrupp som ar personer med strulig
ekonomi utan adhd, for att bredda malgruppen for appen
och ge den storre vinstpotential.
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Digitaliserad stakeholder-map for att anvdndas mot externa
intressenter.
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WORKSHOP MED
TJANSTEDESIGNER #1

Ibland gar det inte som man tdnkt sig

Varfor
Nar val informationen och insikterna om vad som ar

problem, hinder, styrkor och méjligheter for personer med
ADHD behovdes ett embryo till 16sningar och dtgiarder

tas fram for att kunna gé vidare i arbetet mot att skapa en
tjanst som tillfor nytta till malgruppen.

Genomforande

Overgripande insikter och talande citat skrevs ned pa
post-it”s. Dessa klustrades sedan samman och fick rubriker,
precis som pa foregdende pin-point workshop. Sedan for-
mulerades fyra scenarion som beskrev olika vardags-situa-
tioner och inbegrep de olika insiktsomradena. Vi bjod dven
in tv av de andra tjanstedesignerna pa foretaget for att fa
en mer dynamisk session med fler deltagare och

ofargade 6gon. Insiktsklustren, en beskrivning for varje
omrade samt ett representativt citat presenterades for de
nyinsatta deltagarna. Aven scenariorna listes upp och
presenterades med illustrationer. Efter varje scenario

holls en 6ppen brainstormsession diar workshopdeltagarna
pratade, skrev och ritade pa olika 16sningsforslag.
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Exempel pd hur vi genom enkla visualiseringar férséker levandegéra insikter
och citat fran mdlgruppen for externa intressenter



Reflektioner

De scenarion vi méalade upp var tankt att ge en mer levande
bild av mélgruppen och de situationer som forsatts i for de
oinvigda workshopdeltagarna. De tillhorande illustra-
tionerna gav deltagarna nagot att hanga upp minnet pa i det
stora materialet vi presenterade for dem och i syfte att
snabbare ta till sig huvudpoéngen i informationen vi gav
dem. Dock tog detta mycket tid frén den vardeskapande
delen i workshopen och vi upplevde att vi inte fick ut sa
mycket av denna session, vi lyckades inte trigga en sa kraftig
brainstorm vi 6nskade.

Orsakerna till detta kan vara manga och vi kan bara
spekulera i varfor det blev sé. Till att borja med var antagli-
gen omfattningen av den information vi valde att ta med till
motet lite for stort. Det var mycket att komma ihag for de
nyinsatta och vi borde nog ha levererat det mer uppstyckat
och uppstyrt. Det hade dven varit givande att ha med néagra
fler externa personer. D& hade vi kunnat ha ett upplagg med
grupper om tvé och tva som fick tid att brainstorma fram
16sningsforlag och presentera dessa i slutet. Vi tror att det
hade lett till att man blev mer triggad att prestera, men dven
att man kunnat battre fanga upp sma men viktiga nyansskill-
nader om samma idé som kommit upp i flera skallar samti-
digt. Dessa forsvinner litt i en gruppdiskussion.

Tid och plats ar aven det faktorer som paverkar. T.ex. ar

sen eftermiddag ett daligt val av tid d& de flestas hjarnor ar
utpumpade efter en hel dags arbete. Till en bra brainstorm-
session kravs energi, lampligt material och verktyg, utrymme
och tid. En timma ar ofta for lite for att hinna ta sig igenom
de mest uppenbara 16sningarna och komma djupare in
problemet. Aven om vi inte fick ut s& mycket som vi 6nskade
gav det en hel del uppslag om vad appen borde innehalla att
ta av.




WORKSHOP MED
TJANSTEDESIGNER #2

Lara av sina misstag

Varfor

For att fa in lite ny input i projektet genom att ndgon som
inte var si insatt sig pd det med friska 6gon.

Genomforande

Innan workshopen hade vi formulerat att det var
visualiseringsforslag for de olika funktionerna vi ville ha
input pa. Vi hade darfor forberett beskrivningar av olika
delar av appen, som vi hade tankt brainstorma kring till-
sammans med de tva andra tjainstedesignerna som deltog.
Vi hade sedan tankt gé igenom de skisser pa visualiseringar
som vi hade tagit fram for att diskutera igenom och fa feed-
back pa. Stora papper och fargpennor fanns tillgangliga for
att rita upp sina tankar kring visualiseringsmojligheter.

Nar workshopen borjade inledde vi med att kort beskriva
projektet och tinkte direkt ga over till att beskriva begrepp
som skulle visualiseras. De 6vriga deltagarna kom da med
en mangd foljdfragor kring problembilden och mal-
gruppens diskussion som lyfte upp diskussionen till en
hogre niva. Resterande tid av workshopen handlade
diskussionen om att vinda och vrida pa problemet samt att
definiera de viktigaste angreppspunkterna. Samtliga del-
tagare ritade pa papprena och whiteboardtavlan som fanns
tillganglig i rummet for att fortydliga sina tankar och utlagg.




Reflektioner

Styrning kan verka himmande for vana work-
shoppare

Nagonting vi hade tagit till oss utifrdn den tidigare interna
workshopen var att det kunde vara ofruktsamt att klamra
sig fast vid en bestamd struktur. Ett citat vi aven tog till oss
fran av Van Dijk et al. (2010, s. 180) ar “Att vélja ratt idé-
genereringsteknik for situationen ar en avgorande skicklig-
het for varje tjanstedesigner att lira sig - sé ar ocksa for-
magan att 6verge en teknik som inte ger nigra resultat for
att istallet prova ndgonting annat”

D4 diskussionen fick sitt eget liv tog en egen vindning mot
ett annat omréde &n det vi hade tankt oss lat vi det anda
fortsatta darat. Det blev anda en mycket givande session
som gav oss nya perspektiv och infallsvinklar. En reflektion
ar att personer som ar vana vid idegenereringar, brain-
storms och workshops inte behover ett sarskilt uppstyrt for-
mat, utan snarare kan bli blockerade av for mycket styrning.
Workshopverktyg ar ju framst till for att trigga fantasin och
fa igang kreativiteten. D& den infann sig dnda sig vi den har
gangen inget behov av att forsoka tvinga in diskussionerna i
nagot specifikt format.




INTERAKTIONER
MED OVRIGA
STAKEHOLDERS

Attention

Under processens gang har vi hallt flera avstimningsméten
med uppdragsgivaren Attention. Insamlade insikter och
vilka moment vi har utfort har kontinuerligt rapporterats
in. Uppdragsgivaren har darmed kunnat fa insikt i
processen och bade dem och vi har kunnat férsakra oss om
att vi ar pa vag mot en gemensam vision. Ett transparent
arbetsforlopp har varit en viktig del for att uppdragsgivaren
ska kinna sig trygga med vad som hander i deras projekt
och att deras investering anvands pa ett vettigt satt. Att
uppna denna transparens kan vara problematiskt inom
vissa projekt d& designprocessen innebar stunder av in-
kubation och internt idearbete som &r svara att presentera
som fakturerbar tid. Med kundinteraktionsuppléagget och
dess loop-struktur hade vi dock ett skelett att arbeta utifran
som gjorde att det alltid var nagra nya synliga framsteg som
kontinuerligt tog form.

Bank

For att fa med en intressent som kunde tinka sig att sta for
back-end delen av appen, kopplingen mot anvindarens
kortkonto, har dven kontakter tagits med en av Sveriges
storre banker. Det forsta mote som vi narvarade vid var till
for att pitcha in konceptet och motivera det utifran
anviadarnas behov. Banken var d& intresserade av idén men

Illustration 6ver projektets olika intressenter
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bad om ytterligare material att visa upp inat i
organisationen och for att kunna fatta beslut utifran. Vi
tog fram kompletterande material som innefattade siffror
for uppskattningar av storleken pa den priméra och olika
sekundira malgrupper. Det innefattade dven olika
scenarion som beskrev alternativ i avsdndare och paketer-
ing av appen gentemot anvindarna. Scenariorna berorde
helt enkelt hur mottagandet kunde bli beroende pa om man
skulle trycka framst pad Bankens varumarke, Attentions
varumarke, ADHD-anpassningen eller bara enkelhet och
visualiseringar i en fristdende app.

Ytterligare nagonting som efterfragas av banken ar en
prioriteringsordning pa funktionerna i konceptet. Det ar
till for att definiera vilka som ar de avgérande karnfunk-
tionerna, som tillfor storst nytta for anvandaren, samt vilka
som skulle kunna f4 falla bort utan att funktionaliteten pa
appen sianks. Om dessa karnfunktioner kan uppnés utan att
banken behoéver genomfora stora omstruktureringar i sitt
befintliga system ar det givetvis mindre resurskravande for
banken och darfor mindre riskfyllt, vilket innebar en storre
chans for ett samarbete.
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Hjalpmedelsinstitutet

Da Hjalpmedelsinstitutet har varit fraimsta delfinansiar i
projektet har de naturligtvis haft ett intresse av utfallet av
denna investering. Attention har dven forhoppningar pa att
fa vidare finantiering for utveckling av front-end i appen,
sjalva programmeringen som ska inrymma de funktioner
som framkommit i projektet som vi utfor fallstudien pa. Vi
har darfor dven nérvarat vid ett mote med en representant
fran Hjalpmedelsinstitutet for att presentera kund-insik-
terna och hur konceptet svarar pa de behov som finns. I
skrivande stund hade dock inget klart svar om
Hjalpmedelsinstitutets beslut om vidare finansiering mot-
tagits.



PAKETERING

Tyvarr har projektet som varit objekt for studien i den hér uppsatsen i skrivande
stund dnnu inte natt sitt slut. De sista stegen i projektet ar darfor dnnu inte
utforda, men nedan foljer en kort beskrivning av hur de ar planerade att utforas.
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SLUTGILTIG DESIGN

Ett strukturtrad 6ver appens sidor och funktioner skall tas
fram, helt enkelt en visualisering av vilka sidor och funk-
tioner som skall finnas med, samt navigeringssystemet
diaremellan. En slutgiltig grafisk profil skall d&ven sétta och
utifran den layouts de olika skdrmvyerna.

EN SISTA AVSTAMNING
MED MALGRUPPEN

Denna slutgiltiga design skall sedan stimmas av mot mal-
gruppen i form av moten dar materialet presenteras och vi
héller langre intervjuer med enskilda respondenter.
Eventuellt kommer materialet att presenteras via en smart-
phone for att komma niarmare upplevelsen av den slut-
giltiga appen i frdga om hantering och storlek. Antagligen
kommer vi daremot inte kunna producera nagot interaktivt
testmaterial.

LEVERANS TILL KUND

En sammanstillning av samtligt insamlat material skall
goras for overlamning till Attention. Materialet maste vara
lattoverskadligt och sjalvinstruerande for att kunna leva sitt
egna liv och kunna skickas runt internt och externt.
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Arbetsmaterial infor slutgiltig design



SLUTDISKUSSION

VILKEN AR ROLLEN AV
VISUALISERING UTIFRAN
VAR FALLSTUDIE?

Virdet av visualisering har fungerat som bakomliggande fokus
under hela projektets gang. Det har flertalet ganger bekriftats
som hogst vardefullt, att ha ett uttalat fokus mot anviandningen
av visualiseringar har gjort det uppenbart for oss som oum-
barligt verktyg i processen.

EXTERNT
KOMMUNIKATIONS-
VERKTYG

Visualiseringar anviandes frekvent genom fallstudien som
verktyg for att kommunicera koncept och funktioner till in-
tressenter och respondenter for utvirderingar. Ett viktigt krav
péa dessa visualiseringar var att de skulle vara tillrackligt utveck-
lade for att vara kommunikativa, men dnda kannas tillrackligt
ofardiga for att mélgruppsrepresentanterna skulle uppfatta
dem som utkast och inte som fardiga koncept. Detta for att fa
dem att kinna sig bekvima med att kritisera koncepten bade pa
over-gripande niva och detaljniva. Detta uppnaddes genom ett
uppenbart handritat och naivistiskt manér.



KOMMUNICERA
HANDELSER OVERTID

Angdende visualiseringens uppgift att kommunicera
héndelser 6ver tid (Diana, Pacenti och Tassi, 2009) sd upp-
levde vi att ett ldngre tidsperspektivet anviandes internt,

for att forsta tjanstens kontext samt néar och hur den skulle
vara anviandaren behjilplig. Det var ett tidsperspektiv pa
tvad manader och berérde bland annat anvandarens rutiner
gillande inkomst- och utgiftsdatum. Har anvéandes visuali-
seringen av customer journey for att artikulera insikterna
for oss sjdlva om anviandarens behov och drivkrafter. Nar
det gillde malgruppsinteraktionerna anviande vi dock bara
ett kort tidsperspektiv, ett forlopp pd under en minut. Detta
gjordes genom visualiseringar av hur ett flode eller skeende
inne i sjilva tjansten, appen, kunde ga till. Visualiseringen
gjordes genom ett granssnitts-scenario, genom att visa flera
bilder pa ett iphonegrianssnitt som sdg likadana ut, forutom
att nagon liten detalj fordndrades eller flyttade pé sig. Detta
for att man skulle ldsa ihop bilderna till ett skeende. Det
verkade vara mycket mer givande sitt for respondenterna
att fa en funktion beskriven for sig, istillet for att bara fa en
bild som representerade en hel funktion i kombination med
en beskrivning av hur funktionen eller interaktionen skulle
utforas.
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Exempel pG hur vi visar ett hdndelseforlopp for respondenterna.
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ATT LEVANDEGORA
DATA

Segelstrom(2010) berittar om hur tjinstedesigners dven
ofta anvénder visualiseringar for att levandegora data for
sig sjdlva och diarigenom hélla empatin och foérstaelsen ak-
tuell genom hela processen. Det var inte ndgonting vi upp-
levde under vér fallstudie. En bidragande orsak till detta
kan dock vara att vi inte hade nagon fast arbetsplats med
vaggyta att satta upp och omge oss med denna sorts visuali-
seringar. Det var snarare i de fall vi forsokte kommunicera
insikter om malgruppens situation till andra, t.ex. presenta-
tion for bank eller i workshops med andra tjanstedesigner,
som vi anvande oss av visualiseringar for att levandegora
informationen. Ambitionen var att férsoka tala till mot-
tagarnas magkénsla snarare an intellekt, vi ville att de
skulle kdnna igen en kinsla snarare dn att forsta ett prob-
lem. Helt enkelt for att enklare vicka genuin empati och
forstaelse for malgruppen. Precis som Segelstrém(2010)
sett hos andra tjanstedesigners framstélldes visualiserin-
garna i ett forenklat manér da de var till for att
kommunicera med externa parter. En viktig anledning till
detta var att den kompletta, nyanserade problem-
beskrivningen skulle vara tidskrdvande att aterge. Presenta-
tioner och workshops r ofta tidsbegrinsade. Darfor
sammanfattades problembeskrivningarna och en sallning
av de mest relevanta aspekterna gjordes for att ge de ex-
terna parterna en snabb 6verblick av det viktigaste. Visuali-
seringarna i dess forenklade manér anvindes dven for att
uppna tidseffektivitet, en bra visualisering kan
kommunicera vildigt mycket pa kort tid, som skulle ta
mycket langre tid att ta till sig genom text eller ord.
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Som reflektion kring Diana, Pacenti och Tassis(2009) slut-
satser till att kinslan och upplevelsen av en tjanst kan vara
problematisk att visualisera, sa har vi annu inte kommit
till slutfasen av projektet i fallstudien. Vi kan halla med om
att det ar problematiska aspekter att formedla. Vi har dock
planerat in ett moment av paketering, och i detta moment
ingar overtygande visualiseringar som kommunicerar
nyttan for anvindaren. Det dr tankt att goras i scenario-
format dar vi visar pa anvandarens situation med och utan
tillgang till appen. Tanken ar att anvandarens ansiktsut-
tryck och kroppshallning ska kommunicera den oro och
stress anvandarna upplever i dagsldger, samt den trygghet
och det sjalvfortroende ambitionen &r att skdnka an-
vandaren d& denne faktiskt har tillgang till tjinsten.

Ovan och ndsta sida, tvd exempel pd hur vi genom enkla
visualiseringar férséker levandegéra insikter och citat frdn
mdlgruppen for externa intressenter.



OOVERVINNERLIGA MASTEN @/\

"Jag har tunga
brottningsmatcher

med mig sjaly, efterat ar jag
helt utmattad”



INTERNT KOMMUNIKATIONSVERKTYG OCH

INTERAKTIONSVERKTYG

Visualiseringar har fungerat som internt kommunikations-
verktyg for oss bade som forskare och i egenskap av tjanste-
designers och de har hjilpt till att kommunicera kring

abstrakta begrepp som proportioner, processer och samband.

Da man visualiserar nagonting for att forklara sina argument
eller formedla sin forstielse av ndgonting tvingas man ocksa
konkretisera det for sig sjilv. Det kan da uppenbara aven for
en sjilv att man inte hade s& pass full forstaelse som man
kanske trott, tydligare 4n om man bara hade beskrivit det i
ord. Vi har dven i var hantering och sortering av information

Exempel frdn vdrt gemensamma skissarbete.

forsokt lagga upp den pa ett sitt som gav oss visuell informa-
tion, for att fa 6verblick och forstaelse for materialet, t.ex. i
omvarldsanalysen.

Det har dven hjilpt oss att né fram till en gemensam bild av
olika saker, da vi genom att diskutera, revidera och tillsam-
mans ta fram nya visualiseringar har anvént sjilva processen
av att visualisera som ett verktyg i sig. Sjdlva framtagningen
av visualiseringar var alltsé vildigt viktig for att na ett med-
skapande mellan oss som forskare och som tjanstedesigners.
faktumet av att vi kontinuerligt har anvint oss av visualiser-
ingar genom hela processen har gjort att vi lart oss varandras
visuella sprak och “termer” om man si vill. Att vi dessutom
har anvént en och samma visualisering for att na fram till en
overenskommelse gor att vi har format ett gemensamt bild-
sprak. Whiteboards har t.ex. anvénts flitigt da de gor det
enkelt att gé in och sudda ut delar i, och rita om, den andre
personens visualisering. Denna process har gatt till sa att
den ena ritat upp det den sager och tianker samtidigt som
den pratar, for att sedan lamna 6ver inte bara ordet, utan
dven pennan och visualiseringen till den andre, for att lata
denne uttrycka sitt perspektiv och revidera teckningen for att
stimma béttre 6verrens med dennes bild av fenomenet som
diskuteras. Sa pagar processen tills dess att man har upp-
nétt en visualisering av det som diskuteras(t.ex. en funktion,
ett ssmband mellan intressenter, ett processforlopp eller
liknande) som bada kan gd med pa och man har da uppnétt
en gemensam bild. Bokstavligt och bildligt talat.



DESIGNVISUALISERINGAR VS. MANAGEMENTVISUALISERINGAR

Angdende det Segelstrom (2010) framhaller om att visuali-
seringsteknikerna som anvinds inom tjanstedesign har en
anmarkningsvird avsaknad av managementperspektiv upp-
levde vi samma sak. De verktyg vi hittade inom litteraturen
tackte inte upp alla omréden vi hade velat ta i beaktning for
utformningen av var tjanst.

Omvdrlds- och konkurrensanalys

Vi har t.ex. inte uppfattat ndgon speciell narvaro av metoder
for omvarlds- och konkurrensanalys, men tror att det kan
vara av stort virde for processen att ta fram en ny tjanst.
Verktyget stakeholder map, vilken vi aven genomforde ar ett
sétt att visualisera befintliga stakeholders och dess inbordes
relationer for en specifik tjanst. Eventuellt kunde en sddan
kartlaggning ocksd rymma konkurrenter. Den metod vi tog
fram och testade, under omvirldsanalys, for utviardering

av konkurrenter skulle ocksa kunna vara ett fro till ett mer
utvecklat verktyg. En sé enkel sak som att jamfora kund-
upplevelsen for olika konkurrerande tjanster genom att
jamfora en graf som visar kundens emotionella kurva genom
tjansteupplevelsen med den for andra tjanster skulle man

fa en tydlig visuell 6verblick 6ver vilka konkurrenter som

ar bra/daliga och pa vad. Att ta med sin uppdragsgivare pa
“customer safari” (att helt enkelt pa ett medvetet sitt, med
tjanstedesignperspektiv ga igenom en tjanst for att forstd den
béttre) bade hos sig sjilv och hos sina storsta konkurrenter
skulle antagligen ge dem bittre perspektiv pa sin egen tjanst
och forstaelse for sin egna tjinsts styrkor och svagheter.
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Bild frdn arbetet med att ta fram en omvdrldsanalys for tjdnsten. I detta
fall blev de mest relevanta parametrarna "anvdndning av
visualiseringar” och “grad av automatisering”. Hjdrtat visar var den nya
tjdnsten borde vara positionerad.



Det finns dven en inneboende motséattning i individer-

nas natur, da de som viljer design som yrke ofta har en
konstnarlig ambition och en innovationslusta som innebéar
att man inte vill titta pa de saker som redan har gjorts av
andra, utan gora sjélv, skapa nytt. Detta ar bade en styrka
och en svaghet hos designern da det dels fungerar som en
stark drivkraft men dven kan leda till att man missar saker.
Anvindarinteraktionerna fungerar ju som kvalitetssiakring
pa att det ar ratt behov som bemots, fragan dr om nagon av
de mest optimala l6sningarna for att tillgodose de behoven
kan ga forlorade i och med. att man undviker att titta bakat.
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VILKEN AR ROLLEN FOR MEDSKAPANDE INOM
TJANSTEDESIGN UTIFRAN VAR FALLSTUDIE?

UPPNADDE VI EN
MEDSKAPANDE
PROCESS?

Utifran den bild vi hade av medskapande innan detta
projekt inleddes skulle svaret pa ovanstaende fraga bli nej.
Utifran en konsultverksamhets krassa verklighet med krav
pa tids- och kostnadseffektivitet skulle svaret nog bli ja.

Utifrén Kristenssons (2009) definition av vad som menas
med medskapande har vi inte lyckats uppna det i detta
projekt. Vi instimmer med Stickdorns (2010) beskrivning
av att det ar designerns roll att skapa en tillditande miljo
som frammanar kreativitet hos respondenterna. I de steg
vi lyckades fa till ett acceptabelt antal respondenter lyftes
nivan knappast fran input, utvirdering och avstamning till
néagon hogre form av medskapande. I workshopmomentet
hade vi forsokt forbereda for en mer tillaitande och krea-
tivitetstriggande miljo, men dé foll istallet respondenterna
bort. Vi kan i hog grad instimma med tjinstedesignerna

i Wetter Edmans och Johansson (2011) paper, som sager
att man i borjan av processen anvander malgruppsrep-
resentanter som inspiration och bollplank och senare i
processen anviander dem for att utvardera och tycka till
kring definierade 16sningsforslag. Detta anser vi dock inte
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Frdgan dr hur delaktiva anvidndarrepresentanterna egentligen
blev, och om ’ju fler kockar, desto bdttre soppa” verkligen
stammer. I vdr fallstudie blev respondenterna mer bara
inbjudna for att "smaka av” dd och dd.



nodvindigtvis vara ndgonting negativt. Malgruppsinterak-
tionerna ar vildigt vardefulla och avgorande for processen,
men pa samma siatt som man kan ge en och samma brief till
tio olika designers och fa tio olika resultat kinns det som
att man kan limna samma kundinsikter till tio olika tjan-
stedesigners och fa slutresultat som ser ut pa tio olika sétt.
Samtliga tio utfall skulle kunna ga igenom malgruppsutvar-
deringar och i slutindan kallas kundsakrade tjanstekon-
cept. Tjanstedesignern ar darfor fortfarande den barande
faktorn i en tjanstedesignprocess, &ven om man arbetar
anvandarcentrerat utefter diverse modeller sa finns det sméa
moment som maste 6verbryggas genom designerns “svarta
lada”, genom konstnirskap och det intiutiva skapandet som
ar en del av designutévandet. Bade i frdga om formgivande
och idegenerering. Utan en trovirdig representation star
konceptet platt.

Graden av medskapande mellan oss som designers uppnéd-
de en mycket hogre niva dn den mellan oss och malgrupp-
srepresentanterna. Anledningen ar enligt oss att vi fick
genomga ett stétande, blotande och sokande 6ver tid, dar

vi successivt formade en gemensam vision, ett gemensamt
sprak och en avsaknad av upphovsrattsansprak over tankar
och ideer i skapandet. En djupare form av med-
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skapande pa detta sitt ar svart att uppna niar man bara
traffar respondenten en kortare tid. Transformator lagger
aven ett varde i att aldrig stimma av mot samma respond-
ent tva ganger, for att denne ska kunna mota och ut-
virdera konceptet med ofirgade 6gon. Aven om det ir

ett bra kriterium for utvirdering av koncept ar det nog

en samre tumregel for att uppna ett medskapande med
malgruppsrepresentanten. Da det ar svart att fa tag i
respondenter och tiden de ar villiga att bidra med ofta ar
begriansad sa ar det viktigt att fa ut sa mycket som mojligt
av motena. Upplagget dr darfor oftast forbestamt och
planerat in i det minsta av tjdnstedesignern, vilket ocksa
till stor del styr vilken sorts utkomst man kommer att fa av
sessionen. Respondenten har darfor lite makt att styra ak-
tiviteterna och medskapa dven upplagget for medskapan-
det. For att uppna en hogre grad av medskapande tror vi
att det behovs byggas en 6msesidig trygghet och forstaelse.
Tjénstedesignern kan fortfarande vara facilitator och mod-
erator, men den tidspress och krav pa kostnads-
effektivitet som ligger pa konsultverksamheter ger inget
egentligt utrymme for att bygga den lingre relation med
en malgruppsrepresentant som ar en forutsattning for ett
genuint medskapande.



MEDSKAPANDE SOM
SALJARGUMENT

Den hogre innovationsgrad som medskapande anges leda
till (Kristensson, 2009) mirkte vi inte direkt av, de stora
dragen i konceptet kom ju fram redan i var forsta, interna
brainstomsession. Daremot kan ju forklarande orsaker vara
de ovan namnda, att vi inte lyckades f4 till en tillrackligt
kreativitetstriggande miljé samt att vi inte hade langre tid
tillsammans med respondenterna. Som vardeskapande
argument ar medskapande dock ovirderligt. Vi hade inte
haft ndgon grund for att 14gga fram vara idéer efter den

dar forsta brainstormen. Efter att diremot ha fatt dem
bekriftade och reviderade av kunder har vi otroligt starka
argument, bade gentemot uppdragsgivaren Attention och
mot andra intressenter s som bank och Hjdlpmedelsin-
stitutet. Det hir upplever vi vara fallet genomgéende inom
tjanstedesign, ett koncept som star skyddat bakom kundin-
sikter ar svarattackerat. Samtidigt upplever vi att det finns
en viss skepsism gentemot de kvalitativa undersokningarna
pé stora foretag som dr vana vid kvantitativa marknads-
undersokningar.
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REFLEKTIONER KRING TJANSTEDESIGN

PARALLELLA SPAR

En av de 6vergripande insikterna ar den om hur vi upplevt
tjanstedesignprocessen. Den beskrivs ofta som en

iterativ process i flera loopar. Aven i olika modeller ver hur
procesen ser ut, t.ex. hos Transformator har processen en
boérjan och en uppstart, vilka visas som en linjar process och
géar sedan in i en iterativ fas beskriven av en loop med pilar
som gar mellan interaktion med kunder och analysering av
input samt framtagning/revidering av koncept. Nar tiden
for projektet borjar narma sig sitt slut eller ndr man anser
sig ha natt fram till den optimala tjdnsten avbryts iteration-
erna och projektet fortsitter linjart mot slutleverans och ett
kundsikrat koncept.

Arbetets géng, sd som vi har upplevt det, bestér delvis i den
har rundgéngen for att stota, blota och finslipa koncepten. I
borjan anviands intressentinteraktionerna (pin-point work-
shopen) for att ta in allt mojligt om @mnet och samla pa sig
anvandarinsikter, hogt som lagt. Insikterna anvindes sedan
for att ta ut en grov riktning, att gora en vid avgransning.
Nista loop fungerade som en avstimning for om riktningen
var korrekt, behovde kompletteras eller 6ppnas upp och
vad inom det breda omradet som var mest relevant (djup-
intervjuerna). Darefter avgransades omradet ytterligare i
en preliminar fas (embryodesign) och stdmdes av for att
bekrifta att det var en korrekt avgransning (workshop pa
ungdomscafét). I nista loop gjorde vi ytterligare en av-
gransning genom att definiera konceptet (koncepfram-
tagning) och stimde av avgransningen mot malgrupp-
srepresentanter (PDF-intervju) i sista skedet korrigerades
inriktningen (revidering av koncept) och stimdes av (work-
shops).

Illustration 6ver hur vi upplevde funktinen av looparna med mdlgruppsinteraktioner; baserat pd tidigare insikter tog vi ut en prelimindr rikt-
ning, visualiserade och presenterade den fér respondenter. Forst ndr vi hade fdtt den bekrdftad spikades den helt och arbetet med att ta fram

ndsta, mer avsmalnade riktning pdbérjades.



I borjan av uppsatsen beskriver vi hur tjanstedesign-
processen skiljer sig fran en traditionell designprocess,
med sin konvergens och divergens. Det vi upplevde var att
looparna hade samma uppligg av divergerande och konver-
gerande karaktir. I borjan anvands kundinteraktionerna
som sagt for att ta in allt mojligt om @mnet och samla pa
sig anvandarinsikter hogt och 1agt. I slutet anvands dock
looparna for att forfina och smalna av ett koncept. Loopar-
na passar helt enkelt in i formen for hur en allmén design-
process vanligtvis beskrivs.

Processens iterativa loopar av diver-
gerande och konvergerande natur.

Dessutom pégar en parallell process kontinuerligt med
iterationerna som ser ut som den i en vanlig designprocess,
med moment. Sjalvklart paverkar processerna varandra och
syftar till att nd samma maél, men det fanns dndé en tydlig
skillnad i att vissa moment var delar av intressentinterak-
tions-looparna och 6vriga moment som bara var del av en
traditionell designprocess. Vi ser hér stora likheter med
den process Wetter Edman och Johansson (2011) beskriver,
och skulle sammanfattat beskriva var process enligt ned-
stdende modell. (se d&ven innehéllsforteckning infor fall-
studiebeskrivningen)
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Iterativa mdlgruppsinteraktioner
samt parallella designmoment



Under processen har vi dven stott pd en mangd
omréiden som vi ser som underutvecklade, dar vi
tror att det finns en stor potential i att ta fram verk-
tyg eller metoder for tjanstedesign.

AVSAKNAD AV
MANAGEMENT- OCH
MARKETING-
PERSPEKTIV

Rent generellt tror vi att man skulle tjana pa ett mer
integrerat mote mellan tjainstedesign, som fort-
farande i grunden &r en designdisciplin, och service
management. Designprocessen och kundfokuset
inom tjanstedesign skulle kunna kompletteras med
managementteorier och verktyg som beror tjanster
och tjansteutveckling. Detta anser vi skulle ge en
viltackande arbetsprocess dar man kombinerar

ett inifran-och-ut perspektiv med ett utifran-och-
in perspektiv. Nagot som lag utanfor ramen for
denna uppsats, men som hade varit ett intressant
angreppssatt for vidare forskning inom dmnet hade
darfor varit att titta vidare pa hur service manage-
ment hanterar nedstdende 4mnen och hur de skulle
kunna integreras i en tjanstedesignprocess.

FORLANGD
RELATION

En annan insikt ar den att méanga foretag, iallafall
bland dem som anlitar tjanstedesignbyraer, inte har
nagon aning om vad deras kunder tycker. Man vet
knappt vem ens kunder ar. De erbjudanden man har
formulerat ar antingen baserat pa vad man har for
befintliga resurser eller pa en marknadsundersokn-
ing med kvantitativt fokus snarare dn kvalitativt.
Man vet att ens kunder gor si och s&, men inte var-
for och far darfor svart att mota kunden i formuler-
ing av nya erbjudanden osv. En tjanstedesignbyras
forsta uppgift ar darfor ofta att vaska fram och even-
tuellt aven differentiera segmenteringar inom mal-
gruppen. Darefter sker kvalitativa undersokningar
dir uppdragsgivar-foretaget ofta garna ar del-aktigt.
Man kan tro att ett foretag kdande sina kunder men
det ar slaende hur stor ovissheten kring dem ar, det
kan framsta som att foretag behover tjanste-design-
byran som forkldde for att fa en kanal att borja prata
med sina kunder. Projekt som majliggor detta leder
till att producent och konsument
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kommer narmare varandra och nya tjanste-
erbjudanden baserade pa verkliga kundinsikter kan
formuleras. Nar projektet ar slut kan uppdrags-
givaren ha en nyvunnen respekt for kund-insikter
och kvalitativa undersokningar, men utan en kanal
att samla in dessa kundinsikter, eftersom projektet
ar avslutat och tjanstedesignbyran inte langre ar
inkopplad. Har skulle tjanstedesignbyraer kunna
vara sina uppdragsgivar-foretag mer behjalpliga
genom att inte bara implementera en ny tjanst
utan &dven tillhandahalla ett format f6r bibehéllen
kontakt mellan uppdragsgivar-foretaget och dess
kunder. Forvisso lever tjdnstedesignbyraerna pa att
utgora den har kanalen och sin expertis i att vaska
fram argument baserat pa kundinsikter, men nagon
sorts forum for en eftervarande relation borde vara
av intresse béde for kund, uppdragsgivar-foretag
och tjanstedesignbyra. Ett foretags uppdaterade in-
sikt om kundernas ndjdhet och féranderliga behov
gor att de kan ha en mer proaktiv approach till sin
tjansteutveckling. Det skulle innebira att tjanste-
designbyran kunde bli inkopplad oftare, pa en mer
valgrundad bas, och med en fardigformulerad indi-
kation pa vilken riktning man bor arbeta mot.



VARUMARKE OCH
IDENTITET

Varumarkesdisciplinen skiner dven den med sin franvaro
inom metodbeskrivningar och konsultverksamheten for
tjanstedesign. IDEO, en av varldens storsta designbyréer,
sdger sig arbeta aktivt med varumarket i sin tjinsteutveck-
ling, men i de exempel som anges pa deras hemsida verkar
varumarket framst ha paverkat den grafiska formgivningen
i olika projekt. Att tjinstedesignbyraer inte anvénder sig
mer av varumarkesstrategi 4r anmérkningsvart. En ut-
gangspunkt i tjansteproducentens varumarke, med allt det
stér for, hade kunnat vara mycket mer niarvarande som un-
derlag for utformning av en tjanst. Det hade kunnat anvén-
das for att 1ata kirnvarden och varumarkeslofte genomstra-
la upplevelsen och forstarka varumarket gentemot kund.
Att anvanda uniciteten i varuméarket som ledstjarna for
differentiering gentemot andra tjanster ar en annan, enligt
oss, outnyttjad aspekt. Den anvindardrivna

processen utgar ofta fran att fraga efter kundernas
onskemal och behov inom ett visst omréde och for en viss
tjanst. Men pa samma sitt som ett modevarumairke aldrig
skulle fraga sina kunder om allménna asikter kring den
optimala skon och sedan utforma sin senaste modell efter
deras input, sd kanske ocksa tjanstedesign har att tjana pé
att mer aktivt lyfta in tjansteproducentens varumérke som
mer styrande i designprocessen.
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Aven pa samma sitt som varumirket i de artefakter och
klader vi konsumerar bidrar till att bygga var identitet och
sjalvbild, samt personliga varumérke mot omvarlden, har
tjanstekonsumtion samma potential. Valet vi gor av tjanster
kan anvéandas for att kommunicera valfard och status, som
t.ex. barnflicka och hemhjalp, men dven olika ideologiska
inriktningar och principiella stillningstaganden som att
man kanske viljer att f4 ekologiska, narodlade rotfrukter
hemlevererade en géng i veckan. Insikten om detta skulle
kunna péverka designen av olika sorters evidens. Vilka
tjanster vill man skylta med att man anvander sig av och
pé vilket satt kan man underldtta for anviandaren att lata
omvirldens se hans/hennes val av tjanst?



FLASKHALSAR

En av de frimsta vardeskapande faktorerna inom konsult-
verksamhet for tjinstedesign ar som tidigare namnt den
iterativa processen med kundinteraktioner, d& kundinsikter
ar det starkaste argumentet och storsta kvalitetssdkringen
for leveransen. Att fa ihop respondenter till dessa
iterationer ar ett svart och kritiskt moment, da det kan ha
stor paverkan pé effektiviteten i ett projekt. Om mycket tid
och pengar maste ga at till att vaska fram representanter

ur den givna mélgruppen sa tar det tid och pengar frén den
mer viardeskapande delen av processen. En effektivisering
av insamlandet av villiga respondenter hade varit till stor
nytta. Att kopa in detta av en extern part hade kunnat vara
en majlig 16sning, alternativt bygga upp en egen bank av
repondenter. I de fall det 4r mojligt skulle tillhandahéallande
av respondenter ocksa kunna krivas som motprestation av
uppdragsgivaren.
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OVRIGA OMRADEN
MED UTVECKLINGS-
POTENTIAL

Verktyg for att hantera input och ana-

lysering av kvalitativ data

En karaktiristisk del av tjanstedesignprocessen ar som
tidigare ndmnt att samla in en stor mangd kvalitativ data
fran anviandare. Vi tror att en enkel metod for sortering,
hantering och analysering av insamlat material frén
respondenter skulle kunna bidra till en stor effektivisering.
Materialets kvalitativa natur ar svarhanterlig och stéller
hoga krav pa en metod eller verktyg, da det ar forst i sjalva
sorteringsfasen det blir tydligt vilka aspekter som &r ton-
givande, de roda trddarna i svaren. Man har som insamlare
av materialet givetvis en foraning om vilka det ar, men ett
hanteringsverktyg behover rymma flera olika parametrar
for att kunna utrona olika kluster av svar och vikta dem mot
varandra, utan att behova gora flera sorteringar av samma
material.
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Design-for-alla som kvalitetssakring

I borjan av projektet hade vi inte tillrdckligt med insikter
for att definiera mélgruppen som kvalitetssikring for att
utvardera metoder i allminhet, utan antog istéllet att de
var en grupp med sirskilda behov. I det hir skedet sag vi
darfor en avsaknad av ett verktyg inom tjanstedesign som
representerade ett Design For Alla-perspektiv. Design For
Alla ir en vision om att hela samhillet ska fungera for alla
manniskor. I praktiken ar Design For Alla ett arbetssatt
som innebar att alla produkter, miljoer och tjanster ut-
formas for att fungera for s& ménga manniskor som majligt.
D4 tjanstedesign star for ett anvindardrivet perspektiv

kan man hivda att en optimal anvindarvanlighet 4nda
uppnas. Men eftersom man ofta utgar fran kundregister
och befintliga anviandare for att utvardera och forbéattra en
tjanst kan man missa dem som redan ar exkluderade. Ett
verktyg som t.ex. bygger pa principerna for Design For Alla,
omarbetade for att passa for tjansteutveckling, skulle kunna
fungera som kvalitetssdkring och t.ex. hjdlpa till i processen
att utvardera konceptforslag. Olika kriterier kan givetvis
komma att bli aktuella beroende pé vilken sorts tjanst man
ar pa vag att utveckla, beroende pa vilka touchpoints och
vilka sorters system den inkluderar. Att ha med design-for-
alla perspektivet som ett standardmoment i processen tror
vi anda ar givande for att aktualisera fragan och identifiera
och undvika onddiga delar som kan verka exkluderande
mot olika grupper.



DISKUSSION KRING
KVALITEN AV STUDIEN

Vi anser att resultatet av fallstudien ar ett kundsakrat
koncept. Dels for att malgruppen fatt vara med och siga sitt
om hur deras vardag och problem ser ut, och dels for att vi
ivaran sista omgéng med mélgruppsinteraktioner fick vara
16sningsforslag bekréftade utan nagra storre misstyckande.

Vi har haft svart att hitta deltagare som uppnaér alla kriterier
for mélgruppen, personer med ADHD, i ritt dlder och som
bor i Stockholm. Darfor har vi fatt ga lite utanfor den konk-
reta mélgruppen genom att 4ven samla in information fran
personer aldre dn den tankta malgruppen och anhoriga till
malgruppen. Dock sé ligger tyngdpunkten fortfarande kvar
dér vi ursprungligen siktade.
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Sjalvklart skulle fallstudiens resultat vaga tyngre om vi
lyckats f4 till &nnu fler méten med mélgruppen. Antalet re-
spondenter i Transformators mindre projekt ligger mellan
30 och 50 stycken, och i de storre kring 100. I forhéallande
sé skulle Transformator klassa vart projekt som ett mindre,
och alltsa ligger vi med vara 38 malgruppsinteraktioner
inom Transformators vanliga intervall. Det hade dven
underléttat var uppsats syfte om vi hade haft fler respond-
enter att prova véra egna metoder pé och i flera omgéngar.
Da hade vi i med storre 6vertygelse kunnat sdkerhetsstilla
att metoderna fungerande. Nu fanns oftast bara utrymme
for att prova dem en gang.

Anledningarna till att vi inte fick in s& manga respond-
enter som vi 6nskade ir flera. Dels beror det kanske pé att




malgruppen &r har funktionsnedséttningen ADHD. Vissa
anmailde sig antagligen lite spontant utan att reflektera
over om man kunde eller inte och f6ljden blev att man i
sista minuten stéllde in. Vissa svarade inte nir vi ringde pa
den bestidmda tiden, kanske beroende pa den &ngest vissa
upplever. En annan anledning kan vara att mélgruppen ar
relativt liten darfor svar att fa tag pa. Det finns inga regis-
ter att gé efter och det enda vi kunde gora var att anvianda
facebook, Attentions hemsida, forum och sétta upp lappar.
Vi kunde alltsd inte sjélva aktivt soka upp dem.

Att kunna byta geografisk arena tror vi ar en fordel for att
kunna na fler personer som bade stimmer 6verrens med
urvalet och dessutom ar villiga att delta i workshops och
undersokningar. Dessutom kan symboliska erséattningar
fungera bra for att fa personer som tvekar att viga Gver

till att faktiskt stdlla upp och vara med. En viktig sak med
malgruppen for fallstudien, vilket antagningsvis ocksa ar
applicerbart pa de flesta, ar att en bokning méste foljas

upp med flera paminnelser och avstimningar om att den
anmalde faktiskt tanker dyka upp. Eventuellt skulle man
aven kunna ha nagot lockande som skickas ut i forvag for
att levandegora eventet. Antingen genom att visa upp lite av
det material som ska utvarderas/bearbetas eller genom att
borja lata respondenterna interagera redan innan i form av
négon kort, enkel fraga eller uppgift. Fler personer dn nod-
vandigt ar ocksa bra att boka in for att klara av ett bortfall.
Om respondenterna upplever workshopen/interaktionen/
interaktionstillfallet som positivt finns dven en stor
mojlighet att denna kan rekommendera vanner och bekanta
ur samma malgrupp att stalla upp.
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Nar det géller prototypandet fungerade vara handritade
skisser, men hade ockséa varit bra om vi hade haft djupare
kunskap i nagot program som hade tillatit oss att géra mer
interaktiva prototyper for att ge testpersonerna en mer
verkligen upplevelse som ligger narmare slutresultatet.

For att dra slutsatser om tjidnstedesign hade det varit
onskviart med att samtala med fler tjanstedesignbyraer. Nu
har vi bara vinkeln fran en byra, vilket forskare i och for sig
hivdar dr den enda renodlade tjanstedesignbyrén i Sverige,
men vi kan bara dra slutsatser utifrdn denna kontext och
hur man gor pa Transformator, inte inom tjanstedesign
som bransch.

Gruppen som utforde projektet bestod till storsta del av oss.
For aktionsforskningen hade det varit mer gynnsamt om
det inte bara var vi, utan flera i arbetsgruppen. Da hade det
varit lattare att da och da stilla sig utanfor och observera
vad vi som tjanstedesigners gjorde, istillet for att bade vara
den drivande parten i projektet och samtidigt den som tittar
pé vad som egentligen hinde.



SLUTSATSER



Vilken ar visualiseringens roll
inom tjanstedesign, utifran var
fallstudie?

Visualisering erbjuder en nédvdindig
konkretisering av de mdnga
abstrakta fenomenen inom tjdnste-
design. Det dr dven ett verktyg for
interaktion mellan designers.

Visualisering har varit ett oumbaérligt verktyg under
fallstudien. Det mojliggor en konkretisering av abstrakta,
men karaktaristiska, aspekter inom tjansteutveckling.
Exempel pa sdna aspekter ar handelseférlopp i for-
héllande till tid, imateriella entiteter och system samt data
om maélgruppens upplevelser. Detta begreppsliggérande
har forenklat kommunikationen internt i gruppen och
med externa intressenter.

En annan viktig funktion av visualisering har varit i
egenskap av verktyg for samutvecklande mellan oss som
designers. Genom att visualisera tillsammans och revidera
varandras skisser har vi arbetat oss fram till vara gemen-
samma losningar.
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Vad har medskapande for roll inom
tjanstedesign, utifran var fallstudie?

Samskapande i sin sanna bemdrkelse

dr svdr och resurskrdvande att uppnad.
Kontinuerliga avstimningar med madl-
gruppen dr dock mycket givande och
mer hanterligt i en konsultverksamhet.
Branchen skulle md bra av en gemensam
definition.

Vi ifragasétter om vi 6verhuvudtaget lyckats dstadkomma ett
medskapande med malgruppen i vér fallstudie. MGten med
respondenterna hade mer karaktiren av avstimningar dn
medskapande sessioner. Vi finner nodvandigtvis inte ndgonting
negativt i detta da det gav mycket givande input till projektet.
Sa lange det inte finns nagon vedertagen definition av be-
greppet ar det dock fritt fram att havda att man anvander sig av
samskapande i sina utvecklingsprocesser. Detta ir ett oerhort
starkt forsaljningsargument och branchen hade tjanat pa en,
gemensam definition for att undvika forvirring.
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Reflektioner kring tjanstedesign

Vér tjanstedesignprocess skilde sig till viss del frén den
beskrivning vi funnit i teorin. Férutom den férekommande
beskrivningen av en iterativ processen baserad pa mal-
gruppsinteraktioner utférde vi en parallellt spar med
separata designmetoder. Vi ser att tjinstedesign som omrade
har mycket att tjana pa att ta till sig mer fran service-
managementomradet. En kombination av verktyg och
perspektiv skulle pa ett gynnsamt sitt komplettera tjanste-
designens utifran-och-in-perspektiv med service manage-
ments innifran-och-ut-perspektiv.

Ovriga omraden med utvecklingspotential
anser vi vara:

-ett design-for-alla perspektiv

-verktyg for hantering av kvantitativ data
-en effektivare insamling av respondenter
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