Kundfokus for okad
anvandning av offentliga
e-tjanster "CUP”

(Oktober 2008-September 2011)

Anne Engstrom & Asa Wallstrom

Avdelningen for industriell marknadsforing,
e-handel och logistik

L BAKGRUND TILL PROJEKTET

Bade forskning och offentlig verksamhet
har huvudsakligen fokuserat pa:

= informationsteknologi

= att utveckla e-tjanster

= e-férvaltning fr&n organisationens perspektiv

= nationell niva

= kundfokus fran organisationens/teknikutvecklarnas
perspektiv

IDAG: Lag anvandning av offentliga e-tjanster
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®o SYFTE

Syftet med det har projektet &ar att 6ka
kunskapen om kommunala e-tjdnster med
fokus pa:

= anvandare/icke-anvandares behov, beteende
och attityder

= de problem och méjligheter som anvéndare/icke-
anvandare upplever

= verktyg och metoder som kan anvandas for att
féréandra beteende och attityder hos olika
grupper av medborgare - vilket kan 6ka
anvandningen av e-tjanster
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Kundernas behov, attityder

Tekniskt — Myndigheternas
och beteende

vad ar mojligt interna behov
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‘ Utveckling av kundorienterade ’

offentliga e-tjanster
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| Gor tjansterna tillgéngliga online |

Kommunicera
(utbilda/paverka/informera)

Effektiva e-tjanster

LA PARTNERS

= Forskare Lule& Tekniska Universitet

Kalix Kommun
Luled Kommun
Stockholms stad
Goteborgs stad
Malmé stad

= Kommuner

Microsoft
e-Builder

= Tjansteutvecklare

= Referensgrupp




PRELIMINARA RESULTAT

PRELIMINARA RESULTAT
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(efter fokusgrupper i tvd kommuner) (forts.)
Behov, beteende och attityder Mojligheter
! = Tillgénglighet, snabbhet, tid- & platsoberoende
= Bristande information om hemsida/e-tjanster = Mojlighet till nya e-tjanster (ex. bestélla stadning...)
= Liten erfarenhet/kunskap om kommunens hemsida * Sparar pengarfresurser for kommunen
" . = Okad anvandning av Internet som forstahandsval (men
= Internet ofta férstahandsval men vill ha alt. kanaler kan inte helt ersatta andra kontakivagar)
= Anvénds mest for att soka information Problem
= Bekraftelse: arendet mottaget, tidsétgang = Svart att soka/hitta information —enklare ringa
. . . ” . = "Det kan inte bli for mycket information, bara den &r bra
Nolda"med informationen — "bara man hittar strukturerad.” vs. "For mycket information — svart att hitta”
den... = Kan inte félja drendet
= Hog tillit till kommunens hemsida, osakerhet = For f& e-tjanster
kopplad till Internet = Maste vara tillgangligt for alla — maste finnas alternativ
L SA FORTSATTER VI

= 3-4 september 2009 — Projektmote
Partners och referensgrupp
- Resultat fran fokusgruppintervjuerna
- Utveckla enkaten

= Fdrsta enkéaten (ca 2000 medborgare)
- anvandare/icke-anvandares behov,
beteende och attityder
- problem och mojligheter som
anvandare/icke-anvandare upplever




