
BEHOVSFÅNGST…
Hur användares behov kan fångas upp och användas i 

verksamhetsutveckling 
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Vilka är vi?

Frida Gråsjö
Chef för Avdelningen för 
verksamhetsstöd

Claes Asker
It-strateg vid Avdelningen 
för verksamhetsstöd



RE
TH
INK

:KA
U

IDAG

Hur	arbetar	vi	med	att	fånga	upp,	förstå	och	
jobba	med	användares	behov?

Du	kommer	få	med	dig:	
• Verktyg	för	att	kartlägga	upplevelser,	identifiera	behov	och	generera	
idéer.	

• Insikter	i	hur	koncept,	prototyp	och	verklighetstest	kan	användas	för	
att	få	input	från	användare	under	utvecklingsarbetet.
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FRÅGOR?

Ställ	frågor	i	chatten,	så	fångar	vi	upp	dem	
efterhand.	

Vi	har	också	två	tillfällen	för	samlade	frågor.
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CHECKA IN!

Ett	ord,	vad	är	din	känsla	just	nu?



FÖLJ-EN-METODEN



FÖLJ-EN-METODEN

Följ	en- projekten



FÖLJ-EN-METODEN

Följ	en- projekten

User	innovation
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Följ	en- projekten

User	innovation
Tjänsteforskning



FÖLJ-EN-METODEN

Följ	en- projekten

User	innovation
Tjänsteforskning

Rethink:Kau
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Följ-en-metoden
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MENTI

• Hur	gör	du	för	att	förstå	användares	behov	idag?	
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IDENTIFIERA

• Definiera	den	grupp	som	ska	följas
• Besluta!

• Kontakta	direkt
• Digitala	kanaler
• Affischer

• Gärna	flera	kanaler	parallellt!
• Skapa	engagemang	hos	studenter



RE
TH
INK

:KA
U

IDENTIFIERA

• Definiera	den	grupp	som	ska	följas
• Besluta!

• Kontakta	direkt
• Digitala	kanaler
• Affischer

• Gärna	flera	kanaler	parallellt!
• Skapa	engagemang	hos	gruppen

”Nya	studenter	som	inte	studerat
tidigare”
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KARTLÄGGA

Samla upplevelser och förstå
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TJÄNSTEDESIGN
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TJÄNSTEDESIGN

Det	handlar	INTE om	att	fråga	
användarna	vad	de	vill	ha.	

Det	handlar	om	att	förstå vad	användarna	
behöver och	skapa	konkreta	lösningar	på	
hur.
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TJÄNSTEDESIGN

Det	handlar	INTE om	att	fråga	
användarna	vad	de	vill	ha.	

Det	handlar	om	att	förstå vad	användarna	
behöver och	skapa	konkreta	lösningar	på	
hur.

Varför?

Varför?

Varför?

Varför?
Varför?

Varför?

Varför?

Varför?

Varför?

Varför?

Varför?

Varför?
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SAMLA UPPLEVELSER

Digital	dagbok
PODIO

Det gick bra på föreläsning idag, jag kunde hänga med det mesta. 
Jag vågade ställa lite frågor, (jag hade inte vågat det förut, hoppas 
att jag fortsätter på det!)
Det är bara svårt att tappa tråden och inte hänga med på vissa 
delar, för att man inte förstått det som sägs av föreläsaren. jag 
måste prova på en ny strategi för att hålla mig fokuserad och 
samtidigt förstå det som sägs. Det fungerar inte alltid att anteckna i 
en sida och har lexikon i en annan.
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SAMLA UPPLEVELSER
Skuggning	
- tips	ta	kort	och	fokusera	på	kroppsspråk	
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Veckans värsta är en bild på en stol som inte står där den 
ska.
Den är lite symbolisk i och med att vi har en person i 
gruppen som inte alltid är med oss när vi har uppgifter. 
Personen känns lite felplacerad helt enkelt, som om hen 
kan glida in och ut hur den vill. Det känns inget bra när 
inte gruppen fungerar.

SAMLA UPPLEVELSER
Bilder	från	användare	– tips	bildtext!
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SAMLA UPPLEVELSER

• Service	safari	– tips	filma!
När	den	som	undersöker,	på	ett	medvetet	sätt	själv	upplever	
en	tjänst	som	undersöks,	för	att	på	så	sätt	få	en	djupare	
förståelse	för	hur	identifierade	användare	upplever	den.
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SAMTAL

BILDER FRÅN STUDENTER

Förklara hur 
du upplevde 
situationen 

då…

Spännande, 
berätta gärna 

mer…

SAMLA UPPLEVELSER
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INSIKTER – FÖRSTÅ UPPLEVELSER

• Förstå	insamlade	upplevelser

• Arbeta	tillsammans
• Prata
• Bryta	ner
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FÖRSTÅ

1. Aktiviteter
2. Känslor
3. Kundresa
4. Behov
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Fas

Kundresa: 

Känslor

Upplevelser

Aktiviteter

Före Under Efter

Ny på jobbet
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FÖRSTÅ

1. Aktiviteter
2. Känslor
3. Kundresa
4. Behov
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Innan Första dagen Första veckan Resterande veckor

• Hela upplägget kring KauID känns 
förvirrande och snårigt.

• Registrera första kursen: Lyckades 
ej. Förstod ej systemet

• Jag var osäker, vad man hade gjort 
och vad man inte hade gjort. Så 
man inte missar något viktigt.

• Antagen, Yes jag blev 
antagen!! nudå, vad händer 
nu!? Ok, jag ska tacka JA 
och vänta..

• Eller jag kanske fick ett 
mail? 

• Mycket info från 
universitetet, massa mail.

• Nu hänger allt på 
dig istället för vad 
roligt att du valt 
just detta yrke.

• Information som 
jag har fått tycker 
jag varit lite för 
ytlig.

• Canvas är rörigt, 
lärare osäkra och 
det smittar av sig.

• Det finns ingen 
koppling mellan 
TimeEdit och 
kalendern i Canvas. 

• Inga problem med själva 
ansökan och antagning

• Jag sökte på antagning.se
och jag tyckte det var lätt 
att förstå hur jag skulle 
göra. 

• Huvudet fullproppat 
av nya människor, 
nya lokaler, ny 
personal. Men 
spännande. 

• Väldigt positivt! Bra 
uppstyrt, härlig energi 
runt om byggnaderna.

• Väldigt bra anda. 
• Alla är välkomna
• Läraren har proppat mig 

med massa massa nya 
kunskaper

• Alla har inte det akademiska. 
Akademiskt skrivande. Man ska 
skriva på ett visst sätt. Vi har inte 
fått någon genomgång.

• Det är så många system att hålla 
reda på. 

• Jag hade fått mer behållning av 
det jag studerar om jag inte behöv 
krångla med så mycket tekniskt.

• Jag fick välja, 
ha kul eller 
komma efter

• Nollningen blev 
svår för mig att 
vara med på 
då jag har jobb 
och familj.

• Äntligen börjar det
• Nollningen, wow, 

vilket gäng.

Ansökan 
Antagning

Välkomst-
information

Program-
introIntro AulaKauId Nollning Kursintro Kursen ResultatRegistrering Canvas

• Godkänt första 
tentan

Smygstart

Studentresa:
Följ en student 2018
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SÖKA UTBILDNING

MOTTAGANDE

NOLLNING

LEDARSKAP
OCH GENUS

LABB

GRUPPEN

Kommer jag vara ensam tjej?

Ni är en minoritet, vi är glada 
att ni är här har jag uppfattat 
det som.

En sak som jag tyckte var jobbigt var 
med nollningen. Vi var tre tjejer som 
var med. Man blev liksom uttittad 
eller vad man ska säga. Alla visste 
mitt namn, man blev väldigt synlig.

Ingen teori kring gruppdynamik, 
ledarskap eller genus finns i 
utbildningen. Det märks tydligt 
att det saknas genusperspektiv 
och normkritik.

Jag har fått en roll som 
samordnare och "kontrollant" i 
grupper där det är mixat kön. 

När det kommer till praktiska 
arbeten upplever jag att män inte 
vanligtvis bjuder in mig att delta. 
Det känns nästan som att det är 
uppenbart för dem att det är något 
de borde utföra medan jag utför 
den teoretiska delen i arbetet.

Eftersom företag i nuläget vill 
ha lika mellan könet är det 
lättare att få jobb inom it om 
man är tjej.

JOBB

CITATBILD
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Kommer jag 
klara det?

Jag upplever att det är ett gap 
mellan mig (invandrare) och "dom" 
(svenskar). Jag känner mig ensam.

Jag vågar inte ställa frågor på 
föreläsningen, speciellt om det 

handlar om min språkförståelse. 
Det är pinsamt.

Det är mycket mer grupparbete än 
vad jag är van vid från andra länder 
där jag har studerat, och det gör att 
jag arbetar långsammare än när jag 

jobbar själv. Det tar sådan tid att 
komma överens om...allt.

Jag måste tänka mig för hur jag 
beter mig och hur jag uttrycker 

mig, det gör mig trött. Den 
ständiga kampen – jag vet inte 

vad jag tillhör.

Jag märker att jag 
behöver längre tid på 

mig att sätta mig in i det 
som förväntas av mig.

Har jag gjort ett 
tillräckligt bra jobb? Jag 
måste vara duktigare än 

dom andra.
Jag använder enklare ord, 
kommer det göra att jag 

får ett sämre betyg?
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IDENTIFIERA BEHOV

Studenterna/användarna	identifierar	behov
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ANVÄNDARNA IDENTIFIERAR BEHOV
 

Behov  
 
 
 

När jag upplever…     

behöver jag… 

stress och oro för om jag kommer att 
klara tentan. 

- någon att prata med 
- i tid veta när och vart tenta ska ske 
- förstå hur en tenta är upplagd 
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FÖRSTÅ

1. Aktiviteter
2. Känslor
3. Kundresa
4. Behov
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Fas

Kundresa: 

Känslor

Upplevelser

Aktiviteter

Före Under Efter
Ny på jobbet

Behov
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Följ-en-metoden
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Paus 5 minuter
(sen frågor)
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Frågor?
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IDÉGENERERING
Speedstorming

- utgår	från	identifierade	behov
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IDÉGENERERING
Individuell	brainstorming

Speedstorming

- utgår	från	identifierade	behov
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IDÉGENERERING
Individuell	brainstorming

Speedstorming

- utgår	från	identifierade	behov

Idégenerering	i	grupp
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VÄRSTA TÄNKBARA UPPLEVELSEN
 

Värsta upplevelse  
 
 
 

Område/problemformulering/hinder: 

Värsta scenariot: 

Att ta sig från hemmet till Karlstads 
universitet.
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BÄSTA TÄNKBARA UPPLEVELSEN
 

Bästa upplevelse  
 
 
 

Område/problemformulering/hinder: 

Bästa scenariot: 

Att ta sig från hemmet till Karlstads 
universitet.
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IDÈER FÖR ATT MÖTA GAPET
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Behov Värde

Idébeskrivning

Idé

Jag behöver någon att prata 
med om mina studier.

Det minskar stress och oro 
hos mig.

Under tentaperioden går personer (studenter och 
personal) runt på campus i gula tröjor. Om man behöver 
prata med någon så ”vinkar man”. 
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HUR KAN SUNETS BEHOVSFÅNGST UTVECKLAS?

• Breakout rooms,	10	minuter
• Kom	fram	till	3,	skriv	i	menti



UTVECKLA
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UTVECKLA

• Koncept
• Prototyp
• Agilt
• Verklighetstest
• Programmera

Användarna 
är med på 
hela resan!
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KONCEPT
Processbeskrivning Dokument	som	beskriver	det	digitala	verktyget
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PROTOTYP
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STORYBOARD
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AGILT OCH VERKLIGHETSTESTA

• Arbeta	i	cykler

• ”Gör	fel	tidigt”

• Säkerställ	att	vi	”hittat	rätt”	–
lösning	möter	behov

• Sälj	inte	in	ett	koncept/prototyp	
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VERKLIGHETSTESTA - OBSERVATIONER
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Följ-en-metoden
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Frågor?
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CHECKA UT!

Vad	är	din	känsla	just	nu?

Menti



RE
TH
INK

:KA
U

foljen.kau.se



RE
TH
INK

:KA
U

bit.ly/2Lai2fz

@rethinkkau

rethinkkau

rethink@kau.se

kau.se/rethink

TACK!

Kontakta	oss	gärna!


