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Tjanstedesign i det nya digitala samhallet

Nya utgangspunkter

Samhdllsutvecklingen for med sig nya forutsattningar och krav somi sin tur ger nytt
innehall och uttryck for redan kanda begrepp och foreteel ser. Den snabbt 6kande
datoriseringen och i synnerhet Internetutvecklingen har dppnat en rad méjlighetsfonster
for naringdliv, forvaltning och enskilda. Den paskyndar péatagligt utvecklingen mot ett
tjanstesamhalle med digitala fortecken. Medborgarnas och kundernas krav och
forvantningar har snabbt vaxt.

Samtidigt har de senaste arens turbulensi 1T-sektorn visat att &ven dennanyadigitala
teknik och informationsmiljo fordrar kunskap och systematisk utveckling fér att ge
|6nsamma afférstjanster, uppskattade samhéallstjanster och nyainsyns- och
paverkansmdjligheter. Atskilliga digitala tjanster, &ven i branscher som anses ligga
langt framme, anses for primititva, krangliga eller far helt enkelt tummen ned fran
anvandare och medborgare.

Dérfor fordras en malmedveten inriktning pa att just utveckla tjanster som ger nytta och
uppskattas av sina anvandare. For detta fordras ocksa att de digitalt producerade
tjansterna far en utformning och design som &r enkla att forsta och anvanda och som
innebdr fordelar jamfort med traditionella tjansteformer.

Aven om digitalt producerade tjanster Iangt ifrén & nya foreteelser & dock annu
kunskaperna om hur de uppfattas och hur de bér utformas ofullsténdiga och punktvisa.
Erfarenheter fran tidigare generationer av tjanster bor inte underskattas, men maste
granskas och problematiseras for att ge vagledning infor ett |age da digitalt producerade
och levererade tjanster & norm snarare an undantag.

Anvandarkraven har uppenbarligen forandrats over tid, men barai begransad
utstrackning beskrivits och analyserats. Tekniken och informationsutvecklingen har
vidgat granserna for vad som kan astadkommas, i termer av interaktivaresp intelligenta
tjanster. Dessa nya forutsattningar maste bilda grunden for den framtida
tjansteutvecklingen.

I T-kommissionen har skisserat utgangspunkter for en modern tjansteinriktad 1T-politik i
bl a skriften ” Breddtjanster — ett nytt skedei IT-politiken”, SOU 2002:51.



Dér lanseras en enkel " nyttorelation” med foljande utseende:

Teknik + Information <& Tjanster & Nytta
skapar som anvéanda ger

Kommissionens slutsats &r att den framtida I T-politiken maste técka alatre leden fram
till nyttofunktionen, dvs innefatta en teknikpolitik, en informationspolitik och en
tjanstepolitik som alastyrs av de mal och ambitioner for nytta (for samhélle,
foretagande och enskilda) som stélls upp for ett framtida tjanstesamhaélle.

Nyttorelationen kan last fran vanster till hoger anvandas for att bygga upp
forutséttningar for en produktions- eller utvecklingsprocess som ger méjlig och
onskvard nytta. Omvant kan den anvandas for att specificera krav pa olika komponenter
i en tjanst utifran prioriterade nyttoaspekter.

| kontakternainfor workshopen vande en av deltagarna pa nyttorelationen sa att den
béttre speglar just designaspekterna:

Anvéandarnytta <=> Tjanster <=> Information + Teknik
upplevs nar bygger pa
va utformad

Dessutom har vi fatt fordag till hur vi illustrerar relationen anvandbarhet-tjanstedesign:

fordrar

Anvéandarbarhet <=> Tjanstedesign
kan oka

Nagra belysande exempel fran verkligheten

Antalet digitalt producerade tjanster har stadigt okat i var omgivning. Rakningar,
inbetal ningskort och kontobesked framstallda i datasystem &r ett normalt inslag i var
vardag. Vi tanker kanske bara pa dem nar de ar svarbegripliga eller pa annat sétt
irriterande. Debatten om de svartydbara elrakningarna, och beskedet fran en av de
storsta leveranttrerna, Vattenfall, att det kan kosta hundratals miljoner och ta ett eller
tva ar att fafram en "lasbar” elrakning, visar att tjansteutformningen har djupa rotter i
systemen bakom kulisserna.

Allt fler tjanster levereras ocksa digitalt, pa anvandarens begéran eller som normalfall.
Antalet webbtjanster, t ex med kataloger, samhélls- eller féretagsinformation och
vagledningar i olika hanseenden har blivit vanliga, liksom mgjligheterna att gora enkla
bestélIningar eller anmé ningar till regel bundna informationstjanster. Ansokningar av
olika slag (om bidrag, studieplatser, tillstand) sker &nnu vanligen pa papper, men
handlingarna kan hamtas ned fran olika webbplatser. Mer interaktiva och intelligenta
blanketter vantas dock komma relativt snart. ” Problemldsningstjanster”, som att finna
billigaste €l- eller teleleveranttr, rékna ut bilkostnader eller sin pension, & annu inte sa
manga men dven de vantas véxai antal.



Till deinteraktivatjansterna hor ocksa olikaformer av telesvarstjanster med sifferval.
Positioneringstjanster, via GPS-enheter eller mobiltelefon, & de idag mest diskuterade.

En betydande del av tjanstemarknaden &r intern inom organisationer och foretag. Dit
hor informationsstdd till hel pdesk-personal, véaxeltelefonister m fl, faktatjanster till
experter och generalister, bibliografiska tjanster, samt katal ogtjénster, basinformation,
schema- och tidplaneringssystem och personalinformation till anstéllda.

Sprakbruk och definitioner for tjansteutveckling och -design

Diskussionen hér inriktar sig pa tjanster och deras utformning, anvandbarhet och nytta. |
en digital miljo. Den har inte ambitionen att téacka hela tjanstesektorn. Kraven pa
definitioner och preciseringar av sprakbruket i var diskussion bor anpassas darefter.

Sjalva grundbegreppet tjanst ar, liksom begreppet produkt, bade brett och dppet i den
meningen att det ska kunna innefatta nya, idag obekanta foreteelser. Att det idag finns
en rad verksamhetsrel aterade eller teoretiska definitioner av vad en tjanst ar siledes
inget problem utan snarare nagot som okar forstaelsen av den bakomliggande komplexa
verkligheten. Detsamma géller f6ljaktligen for begreppet tjansteutveckling.

Darmot maste diskussionen om utveckling och design precisera vad som avsesi det
aktuellafalet, dvs avgransa och beskriva de typer av tjéanster, de aspekter och de delar
av en utvecklingsprocess som behandlas resp lamnas utanfor det aktuella resonemanget.
Héar behover vi precisera begrepp som digital, digitalt producerad, digitalt levererad,
interaktivitet for att kunna avgrénsa och klargora den aktuella domanen.

Inom en preciserad doman kan designobjekten vaxla. Tyngdpunkten kan ligga pa
utformning och funktion hos enskild tjanst, hos ett visst utbud av tjanster eller hos
tjanstemiljon i en bransch eller for en viss typ av tjanster. Men designobjektet kan
kanske ocksa vara galva den produktionsprocess som leder fram till tjanster, i analogi
med hur |SO-standarder i 9000-serien &r uppbyggda. Utifran det senare perspektivet kan
man stélla nyttorel aterade designkrav pa utvecklings- och produktions-processen och pa
de komponenter, bl atekniken och informationen, tjansten bygger pa

Det behdvs ocksa dversattningar till tjanstemiljon av begrepp som &r etablerade i
industriell designverksamhet. Dit hdr begreppet ergonomi som redan har forsetts med
relevanta forled som synergonomi, men dér vi behéver kunnata hjélp av begrepp som
informationsergonomi, kongnitiv ergonomi etc.

Design &r i ett lagarbete, dar manga aktorer medverkar. Vi behtver utarbeta och
detajeraenrollista dar roller i som bestéllare, tjénsteproducent, tjansteutformare och
anvandare beskrivs, liksom av dem som medverkar i 5élva designarbetet.

Om syftet med ett natverk &r att skapa en ny "tjanstedesigntradition” behtver ocksa
ordet tradition diskuteras. | detta sasmmanhang & det rimligt att betona aspekter som
grundldggande gemensamma varderingar, erfarenheter och tyst kunskap om olika
foreteel ser och mer kodifierade anvandarkrav och professionellatumregler och normer.
En tradition med dessa aspekter i fokus maste alltsd med nédvandighet véaxa fram, och
accepteras, i en bredare krets av bestéllare, professionella utvecklare och anvandare.
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Anvandar per spektivet —vad kraver det och hur forverkligas det?

IT innebér ofta fantastiska mojligheter till utdkad information och rikare tjansteutbud
for oss samhéllsmedborgare. | allafall i teorin. Om vi granskar utforande, tillganglighet
och anvandarstod sa fungerar det inte alltid sd val som man vill 13ta paskina. Olika
grupper i samhéllet kan vara helt utesténgda pga handikapp, sprak, ader,
teknikorientering etc.

Tekniken i bostaden, i samhéllet, pa arbetet, pa fritiden, paresa har utvecklats mycket
snabbt men blir oftaett savandamdl. | fall som mobiltelefoner, videos etc. har
tillverkaren utéver vara enkla basbehov utnyttjat mojligheten att byggain en mangd
funktioner som komplicerar menyer, knappar och hantering. Detta Okar kanslan av att
ha ett imponerande ' kraftpaket’ men innebar for manga ontdiga tillagg som man inte
kan klarar av att anvénda och déarmed aldrig utnyttjar. Support och handledning kostar
dessutom pengar!

Vilka & behoven? Hur kan vi underlétta hanteringen av dessa tillganglighetsproblem?
Avgorande for den fortsatta I T-utvecklingen &r ett starkare anvandarorienterat
perspektiv och ett forhallningssatt som innebéar att malgrupper aktivt involverasi hela
utvecklingsprocessen.

Vilken forskning finns inom kognitions- och beteendevetenskap? Inom industri- och
interaktionsdesign? Utveckling av standarder? Situationsanpassning? Adaptiva system?
Nya granssnitt? Kan vi utnyttja och anvanda andra sinnen som informationsbérare? Hur
gors sadana kunskaper tillgangliga, for bredare grupper av designmedverkande, och hur
kan de summerasi principer, tumregler och typexempel som del i en professionell
kunskap eller i en kravspecifikation? Finns det en universell design som passar ala? For
att mera systematiskt utvecklatjanster kravs samverkan och engagemang av forskare,
tillverkare, utvecklare, designers, beteendevetare och inte minst anvandare for att
forsbka mota dagens akuta behov av férenklade [6sningar och utforma grunder for
fortsatt utveckling dar manniskan séttsi centrum.

Kan en "tradition” stédja samarbetei designprocessen och kring tjanstedesign?

Statskontoret granskade erfarenheterna fran multimediaindustrins arbete under
tillvaxtaren pa 90-talet (Statskontorets rapport 1999:42, aterfinns pa
www.statskontoret.se). Bland de problem som aterkommer i analysen &r svarigheten for
bestéllare och utvecklare m fl att tala samma sprak resp avsaknaden av gemensamma
referensramar for samarbetet. Det &r viktiga komponenter i en "tradition”, liksom flera
av de frégor som berors i foregaende avsnitt.

Syftet med att skapa en modern tradition skulle da vara att underl&ta samarbete pa
omrédet tjanstedesign mellan de aktorer som deltar, att skapa en tydligare och béttre
rollférdelning samt finna en rimlig samsyn om vad resultat och nyttoskapande kan vara.

Vi behdver se hur olika befintliga erfarenheter och kunskaper kan anvandas for att
etablera provisoriska tumregler och grundkrav som kan tillampas pa redan inledda
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utvecklingsprocesser eller sddana som ar pa projekteringsstadiet. Det galler i hog grad
de tjanstetyper om vi redan idag kanner till fran tidigare skeden i IT-utvecklingen.

FOr nyatjanster, t ex med hog interaktivitet och inbyggd "intelligens”, eller pa delvis
nyaomraden, t ex positionering, behtver vi experimentera och analysera for att se vilka
aspekter som vi behdver mer kunskap om, kvantitativa eller kvalitiativa métt for, samt
vilka aspekter som vi bér precisera mer mer normativt, t ex i konkreta krav och
miniminivaer.

Det fordrar en 6kad erfarenhetsfor skning och fler anvandarunder sbkningar, som tar
sikte pa den faktiskt observerbara och den upplevda nytta som olika tjansteutformningar
ger, pa anvandarprioriteringar och bedomningar samt pa olika 6nsvérda eller otnskade
anvandarsituationer.

Traditionsbyggande fordrar en bred uppslutning, vilket innebér att en viktig funktion ar
att na och kommunicera med de manga kompetenscentra, institutioner, foretag, enskilda
experter och anvandarforetradare som &r intresserade av desingfragor och anvandbarhet
mm.

Idag kan vi se att det finns ett antal hinder som behtver bearbetas. Det géller
kunskapsbrister hos olika aktorer i tjansteproduktionen. Utvecklingsarbetets
organisation gor inte sallan att designfragor, anvandarmedverkan och bredare
funktionstester fér litet eller inget utrymme. Avtalskonstruktioner och bristfallig
kommunikation mellan bestéllare och leveranttr 6kar risken for att lutprodukten skiljer
sig frén den bestédllda.

Nér satsningar pa designinsatser sker, kan det vara problem att kommain med
designaspekternatillrackligt tidigt i processen. De allt snévare tidsramarna—time to
market — forstarker dessa problem. Eftersom designuppgifterna ofta fordrar ett lagarbete
med manga olika kompetenser involverade skapar 5jalva sprakbruket svarigheter i
kommunikationen vilket kan ga ut 6ver slutresultatet.

Dessa och andra mal- och resultatfragor behtver diskuteras och hanteras under
nétverksarbetets gang.

Ar en svensk tradition for tjanstedesign relevant?

Det finns en rad resonemang i debatten som pekar pa att Sverige, och dess IT-milj6, har
en rad egenskaper som &r ovanligt fordel aktiga for en mer kvalificerad och

internationel It konkurrenskraftig digital tjansteutveckling. I T-kommissionen for sadana
resonemang i sin skrift om breddtjanster.

Till férdelarna hdr bl abredden i Sveriges datorisering och informationssatsningar samt

I den stora kretsen av kompetenta och kritiska tjénsteanvandare. Det finns mer av
erfarenhet fran anvandarmedverkan i utvecklingsarbetet an i manga andralander, aven
om dess omfattning inte ska Overskattas. Det finnsinte minst fruktbara paralleller att dra
till de svenska framgangarna i fragaom industriell design. Satsningen infor Designaret
2005 omfattar &ven tjanstedesignfragor, vilket lovar gott for framtiden.
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Det finns alltsd en rad konkreta faktorer som talar for att aven for tjansteproduktionen i
den internationella digitala varlden kan ljuset komma frén Sverige (och évriga Norden).
Vi kan ocksd, somi en del andra sammanhang, dranyttaav en va utvecklad och
kravande hemmamarknad for att utveckla bra och konkurrenskraftiga produkter, och
bidratill en hog internationell standard. Men det fordrar att vi ordentligt klargor vari
vara kompetenser och konkurrensférdelar i Gvrigt ligger, hur vi kan omsétta dem i
konkret utvecklingsarbete och hur vi kan organisera och skapa resurser for denna
utveckling.

Kan samarbete6na sig?

Med designfragornas tkade betydelse &r det viktigt att det finns en kompetens och
kapacitet att mota efterfragan. Det kan skapa en konkurrenssituation mellan de aktorer
som kan medverkai olika utvecklings- och designprocesser. Samtidigt behtver olika
aktorer samarbeta for att kunna técka upp de kompetensbehov som aktualiseras, och for
att astadkomma en langsiktig kompetens- och resursuppbyggnad.

Forsknings- och kompetenscentra har en viktig roll, som utvecklingsmiljoer, som
kunskapsuppbyggare och metod- och traditionsformedlare. Dennaroll kan forstarkas
genom att bestéllare och anvandarforetradare utnyttjar och bidrar med kunskap och
kompetens, liksom med bestallningar, till dessa centra. Den kritiska massan som behovs
kan skapas pa flera sétt, genom koncentration, arbetsfordelning eller natverksarbete.

Alla aktorer har ett intresse av att ge synlighet & omradet. Det &r viktigt for att faen bra
resursforsorjning till kunskapsutveckling och metodarbete mm. Det &r ocksa viktigt for
att uppgifterna ska ses som attraktiva och dratill sig kompetenta medarbetare.

Det & ocksaen fordel om det, formellt eller informellt, kan nés dverenskommelser om
samverkan och ansvarg/arbetsfordelning mellan olika aktorer. Det ger béttre utnyttjande
av den specialisering som behovs, och for att framja en kompetensméssig och
professionell bredd pa omradet.

Samarbetet ar ett sétt att konstruktivt kompensera for den svenska marknadens
litenhetet, samtidigt som det ger styrka och respekt i det internationella samarbetet.



