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LUALER TESRIBKA URIVERSITEY
Bakgrund

Bade forskning och offentlig verksamhet har
huvudsakligen fokuserat pa:

* IT/S

¢ att utveckla e-tjanster

» e-férvaltning fran organisationens perspektiv
« nationell niva

» kundfokus fran organisationens/teknikutvecklarnas
perspektiv

‘ Lag anvandning av offentliga e-tjanster
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Marknadsforing

* Mer an reklam och férséljning

* Fokus har andrats: produktion = produkt
= forséaljning = kund

* Marknadsforing i offentlig sektor
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Tekniskt - vad
ar mojligt

Interna
problem/behov

Utveckling av offentliga
e-tjanster

Gor tjansterna
tillgangliga online

Ett marknadsorienterat synsétt

‘ Tolka outtalade/
lade behov

»Lisa av”

Utveckla
erbjudande

Kommunicera
erbjudandet

Forviantningar
skapas

—

Ej infriade férvintningar
=Ej godkind kvalitet

Infriade férvintningar
= Godkiind kvalitet

Arnerup-Cooper & Edvardssons. 24

N Kundernas (medborgare/féretag/
N Myndigheternas anvéndare) behov, 6nskningar
-I[—jekmSkt'l_' interna behov och beteende
vad ar mojligt g | ) 5

Utveckling av kundorienterade ‘

offentliga e-tjanster

i

[ Gor tjansterna tillgangliga online ]
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Attention
Kommunicera Interest
Desire
Action
Satisfaction

Effektiva e-tjanster
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Handlingsplan for eFérvaltning - "Malet: S& enkelt som Nég ra frégor som behover
mojligt for s& manga som mojligt” belysas ytterl igare:

« Ar kunderna (medborgare/féretag/anvandare) redo fér och villiga

1 mellan de fyra A, 1
att anvanda offentliga e-tjanster?

P Resultat « Vilka kunder véljer att anvandal/inte anvanda e-tjanster och varfor?
Forutsatiningar « Kanner kunderna till vilka e-tjanster som finns tillgéngliga?

« Vilka behov, énskningar, beteenden har kunderna?

Insatsomréade 1.

* Vad skapar kundvarde?

_ | |Regetverkformyndighetsovergripande Insatsomrade 3: Insatsomrade 4: « Hur kan/bér kunderna segmenteras?

1 L4 Fonalingens « Hur kan myndigheterna paverka/styra kundbeteenden?

1 N kompetensforssrjning L . 3

! Insatsomréde 2: och samiad oo N * Hur kan myndigheterna kommunicera med/utbilda kunderna?
uppfoljning . bt

i T o o * Vad kannetecknar bra e-tjanster?

H
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« Varfér ndr vi inte hogre méaluppfyllelse?
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Tack for er
uppmarksamhet
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