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1 Denna rapport

Den hir rapporten beskriver anvindarnas behov och foérvintningar pa en uppdatering
av stockholm.se. Materialet i denna rapport baseras pa intervjuer med anvindare av

stockholm.se.

20 personer som representerar foérdefinierade malgrupper har intervjuats. Malgrup-
perna har tagits fram av Stockholms Stad efter en enkitundersckning. Intervjuperso-
nerna har sjilva valt att delta 1 undersékningen genom att anmala sitt intresse pa

stockholm.se.

4 personer har intervjuats ur varje malgrupp. Milgrupperna var:
e Vuxna med barn
e Vuxna med idldre anhérig
e Unga pensionirer
e Redaktorer pa stockholm.se

e Journalister

Dessutom har 5 personer som inte tillh6r nigon malgrupp intervjuats som kontroll-
grupp. Dessa kallar vi ’stockholmare”. Aven dessa personer har anmalt sitt intresse pa

stockholm.se.

Information kommer ocksa frin en gruppdiskussion med medarbetare 1 vixeln pa

Stadshuset. Vi har dven fatt méjlighet att lyssna pa de samtal som kommer till vixeln.

Rapporten skall framforallt anvindas som pedagogiskt hjalpmedel 1 det fortsatta arbe-

tet med att fOrbattra stockholm.se.
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2 Syfte och mal

Syftet med malgruppsanalysen ir att samla in de behov som anvindarna har pa ett

uppdaterat stockholm.se.

Milet med malgruppsanalysen ar att formulera behoven pa ett sadant sitt att de direkt

kan anvindas for det fortsatta arbetet med att forbattra stockholm.se.

3 Malgruppsanalys

Malgruppsanalys ir det forsta steget for att kunna sikerstilla att en effektiv webbplats
skapas. Effekterna av en lyckad webbplats uppstar forst nir det anvinds av ritt mal-
grupp pa ritt sitt. En malgruppsanalys innebir att man definierar behov och forvint-

ningar pa effektiv och behaglig anvindning hos malgrupperna.

Malgruppsanalysen syftar till att finna och beskriva olika malgrupper, dvs grupper av
anvindare som har liknande férvintningar pd, och syften med, produkten. Kunskapen
om malgrupperna kan anvindas for att styra designbeslut och utformningen av an-
vindningstester. Médlgruppsanalysen dr grunden for att bygga ritt produkt. Med en
malgruppsanalys sikerstalls att utvecklingen inte baseras pa tyckanden. En vil genom-

ford malgruppsanalys far till effekt att:

e Utvecklingsarbetet kan fokuseras pa de egenskaper som ir viktigast f6r pro-

duktens framgang.
e Projektet kan undvika att bygga funktioner som inte efterfragas.

e Mer frekvent anvinda funktioner blir enkla att finna och behagliga att anvin-
da.

¢ Livscykelkostnaderna for produkten minskar visentligt'.

Det finns manga tekniker for att genomfora malgruppsanalys, exempelvis enkiter,
intervjuer, observation och dagbok. I detta arbete har vi valt att kombinera intervjuer

och observation och dokumentera resultatet i form av Personor.

180% av de dndringar som genomfors i férvaltningsfasen hirrér frin otillricklig kunskap om anvinda-
res behov. (Pressman, 1982)
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4 Vad ar personor?

Personor dr en metod som kan anvindas i utveckling av nya tjanster och produkter.
En persona kan liknas vid en “karaktir” 1 ett rollspel eller pjis, i den mening att
personan ska vara utformad sa att man kan gissa sig till hur denna persona kommer
att reagera pa en viss hindelse, funktion eller erbjudande. Till skillnad mot karakta-
rer i en pjas som viljs ut for att skapa en spannande berittelse, sa skall alla personor
sammantaget motsvara alla® tinkbara framtida besokare, kunder eller anvindare av
tjansten eller produkten. Man viljer alltsa inte ut bara de personas som ir
”spannande”, utan alla personas skall #/lsammans askadliggora hela populationen av

framtida anvandare.

2 Detta dr en sanning med modifikation. Visst kan det finnas personer i mélgruppen som har extrema
behov som inte beskrivs av ndgon persona. Orsaken till att man viljet bort dem maste da vara ett deras

behov dr mycket sillsynta och kan anses sd marginella att de inte bor paverka utformningen av tjansten.
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5 Resultat

Stockholm.se riktar sig till en vildigt stor grupp ménniskor. Dessa delas upp 1 mindre
malgrupper med likartade behov och forvintningar. Dessa perspektiv beskrivs hir
med avseende pa vilka behov de har av en tjanst som den som stockholm.se tillhan-
dahaller.

Staden har valt ut f6ljande malgrupperna som de viktigaste :
e ”Vuxna med barn”, s6ker information i egenskap av forilder.

e “Vuxna med aldre anhé6rig”; séker information f6r bade sin egen och den ild-

res rakning.

e ”Unga pensionirer”, s6ker information som har med sin livssituation och sina

intressen att gora.
e "Redaktorer pa stockholm.se”, anvinder sidan som arbetsverktyg.

e Journalister”, s6ker information 1 sitt arbete.

Vissa drag ar gemensamma for alla dessa malgrupper. De representeras av personan

”Stockholmare”. ”Stockholmaren” soker information inom en rad olika omriden.

Personorna anvinds for att ge en levande bild av anvindarna och underlitta det fort-
satta arbetet med stockholm.se. De personor som presenteras i denna rapport baseras
pa intervjuer som genomforts med personer som inUse har traffat. Var rekommenda-
tion dr darfor att dessa personor kompletteras med Ovrig information som finns till-

ganglig om stockholm.se anviandare for att fd en mer komplett bild. Exempel pa mal-
grupper som kan behéva adresseras ar medborgare med olika funktionshinder, perso-

ner som inte har svenska som modersmal m.fl.
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5.1 Beskrivningar av demografiska personor

5.1.1 Vuxna med barn

Lotta ir 42 ar och ska snart dtervinda till sitt arbete efter
att ha varit mammaledig med sitt andra barn Linus. Lotta
och hennes man Peter har sedan tidigare Sara som ir 6 ar.
Lotta trivs pa sitt arbete som ekonomiansvarig pa ett litet

IT-foretag. Hon lingtar efter att borja jobba igen

Just nu gar mycket tid at att fixa dagisplats till Linus. Da-

giset som Sara gick pa gillade Lotta jittemycket. Hon skul-
le vilja att Linus ocksa kunde ga dir, men de har sagt att just nu finns det inga platser

ledig. Sara kommer att botja skolan samtidigt som Lotta ska botja jobba. Skolan ligger
en bit fran lagenheten pa séder, men de riknar med att triffa andra forildrar 1 samma

situation sa att de kan samdka tills Sara blir gammal nog att dka sjilv.

I sin jakt pa dagisplats anvinder Lotta Internet sa mycket hon kan. Ibland blir hon
frustrerad eftersom hon inte hittar den information om olika dagis som hon vill ha.
Hon vill inte girna behova ringa eftersom hon hatar att sitta i telefonké. Men ibland
blir hon tvungen om hon inte hittar den information hon séker. Lotta har hoga krav
och vill kunna jaimféra olika alternativ innan hon bestimmer sig. Hon borjar ocksa

kidnna sig lite stressad eftersom hésten borjar nirma sig.

Férutom Internet brukar hon prata med andra mammor om sin situation. Hon pratar
girna med andra fOr att fa tips men sen vill hon kolla upp saken sjilv for att bilda sig
en egen uppfattning. Hon ér vildigt noggrann och vill att hennes barn ska fa det sa

bra som det bara ir mojligt.

Mil/behov
e Behover kidnna att informationen dr aktuell
e Skall ha tillgang till viktig information
e Det ska vara tydligt var hon ska vinda sig med fragor
e Vill ha stéd med att hitta en férskola/skola som passar familjens behov
e Vill kunna paverka barnens skolgiang
e Vill att processen att s6ka barnomsorg skall vara smidig
e Vill kinna att hon har kontroll 6ver sin situation
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5.1.2 Vuxna med aldre anhorig

Samuel ir 38 ar och arbetar som avdelningschef pa en
storre bank. Han bor med sin fru Marie och 3 barn i en la-
genhet 1 strax utanfor stan. Samuels stora passion forutom
familjen ar jakt och fiske. Eftersom det ar en hobby som tar
mycket tid har han till tyvarr markt att dessa tillfillen 1 natu-

ren blir firre och firre. Han forsoker ocksa hjilpa sina ald-

rande forildrar nir han far en stund 6ver. De har flyttat till

""\._ T

en ligenhet frin sin villa och Samuel mirker att de klarar av

mindre och mindre pa egen hand.

Samuel borjar kidnna att det maste ske en forindring nér det giller hans forildrar.
Hans pappa kommer knappt ur singen lingre och det borjar bli tungt f6r hans mam-
ma, aven om hon far hjilp. Han har sd smatt borjat underséka vilka mojligheter det
finns nir det giller dldreomsorg. Samuel kanner att han inte riktigt vet hur systemet
fungerar och vilka regler som giller. Ingen av hans vinner har befunnit sig i hans situ-
ation sa han har ingen att fraga. Han vill inte sara sina forildrar och han har lite daligt

samvete fOr att han inte kan hjilpa dem mer sjilv.

Samuel har dn sa linge bara borjat undersoka olika moéjligheter. Han har hittills anvint
sig av Internet, men eftersom han kinner sig lite osidker pa hur allt funkar kommer
han att ringa upp nagon nar han vill veta lite mer. Just nu dr han inte riktigt siker pa
vem han ska ringa. Han funderar pa att ringa stadsdelsnimnden eftersom det borde
vara de som har hand om dmnet. Dock drar han sig for det eftersom han har hort sa
mycket om den tréga dldreomsorgen. Han vill girna att det ska ga smidigt eftersom
han inte kidnner att han har sa mycket tid. Han tror dessutom att det kommer ga ling-
sammare eftersom han dven madste kommunicera med sina féraldrar. Det dr ju deras

behov och onskemal som kommer forst.

Mil/behov

e Vill att hemsidan ska ge den information han behover

e Vill kinna sig trygg med informationen

e Behover fa en positiv bild av dldreomsorgen

e Behover veta sin anhorigs rattigheter

e Vil fa information anpassad till sin situation

e Behover fa stéd i processen att fa omsorg till sina anhériga
e Behover veta vem han ska kontakta
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5.1.3 Unga pensionéarer

Bengt har precis fyllt 65 och ir pensionir sedan 5 méinader.

Han bor med sin fru Inger 1 en villa i Bromma. De képte huset

for 40 ar sedan och dven om det ar lite vil stort for tva har

Bengt ingen tanke pa att flytta darifran. Han tycker om att pata

i traidgarden ndr han har tid och det ar trevligt att kunna erbju-
- da singplatser nir det kommer ndgon och hilsar pa.
iyl

Innan Bengt gick i pension drev han ett eget foéretag som syss-

|

lade med bokféring. Han var ocksa aktiv inom den fotbollsférening som han var med
och startade. Det engagemanget har han kvar, dven om han férséker begrinsa det till
administrativa uppgifter. Dessutom férsoker Bengt hinna med sadant som han inte

gjorde nir han arbetade. Han brukar vandra med en grupp andra pensionirer en gang

i veckan och sa forsoker han ga pa sa manga foredrag och pjiser som han kan.

Under den sista delen av sitt yrkesverksamma liv gjorde Bengt 1 stort sett allt sitt arbe-
te via datorn. Han hade kontakt med sina kunder och skaffade sig information via In-
ternet. Darfor kinns det valdigt naturligt f6r Bengt att fortsétta gora det som pensio-
nir. Han skéter sina bankirenden och mycket av sin kommunikation genom datorn. 1
sitt arbete med fotbollsféreningen och ungdomarna behéver han ibland information
fran kommunen och han brukar da anvinda Internet for att fa svar pa sina fragor eller
hitta telefonnummer. Han brukar ocksa anvinda Internet for att se Gver sin pension

och dirigenom trygga sin framtid.

Mail/behov

e Vill fd reda pa vad som ir pa giang i staden
e Vill veta var han ska vinda sig for att triffa andra i samma situation
e Vill veta hur han kommer i kontakt med den omsorg han kan beh6va
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5.1.4 Redaktoren

Terese ir 31 ar och jobbar som redaktér for stock-
holm.se. Hon ir utbildad journalist, men har mest jobbat
som informatdr pa olika foretag. Hon s6kte jobbet pa
Stockholms stad dels f6r att hon inte trivdes pa sitt forra
jobb, och dels for att hon tycker att det ar viktigt att med-
borgarna far reda pa vad som hinder i staden. Terese kin-

ner att hon har ett ansvar nar det galler att férmedla infor-

mation och forsoker tinka pa vad manniskor vill veta nar

hon publicerar nagot.

Pa sitt arbete jobbar Terese till stor som en journalist. Hon samlar in information och
skriver sedan det som hon publicerar. Hon far dven en del information fran de som
jobbar pa forvaltningen. Terese 6nskar att hon far mer material fran andra sd att hon

kan skriva bittre artiklar.

Terese blir ibland lite frustrerad eftersom hon kéinner att strukturen pa hela webbplat-
sen och informationen ar rérig. Hon mirker dven att andra inte hittar. Terese far
manga samtal och e-mail fran medborgare som inte hittar pa sidan. Hon kinner att
hon gar miste om virdefull arbetstid och hon blir frustrerad 6ver att sidan inte funge-
rar bra. Eftersom Terese fraimsta mal ér att ge medborgarna bra information vill hon

inte behova tinka pa att systemet inte fungerar tillfredsstallande.

Mil/behov

e Vill skriva bittre artiklar

e Vill ge medborgarna den information de behéver

e Vill 4gna tid at det som ar viktigt

e Vill kinna att hon har bittre kontroll 6ver central information
e Vill ha mojlighet att vara kreativ

e Vill vara proaktiv
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5.1.5 Journalisten

Sanna ir 35 4r och har velat bli journalist sa linge hon kan
minnas. Hon élskar att skriva och hoppas att hennes ord kan
gora skillnad 1 virlden. Idag jobbar hon med att rapportera
om Stockholm i en morgontidning. Sanna tycker att det dr
viktigt att journalister ger en objektiv bild och rapporterar om
allt som hiander i samhillet. Hon tycker att journalister idag far

allt simre forutsittningar att ta det samhillsansvar de har som

innebir att ge en full och nyanserad bild av verkligheten.

Sannas arbete gir till stor del ut pa att samla information och f6lja upp olika tips for
att se om det finns en historia att betritta. Eftersom hon skriver om vad som hinder i
Stockholms stad bestar en stor del av arbetet av att prata med politiker och olika
myndighetspersoner. Hon anvinder stockholm.se dagligen, bade f6r att séka informa-
tion och for att hitta telefonnummer till olika personer. Det mesta hon behdver veta
tinns pa nagot sitt tillgangligt pa sidan, aven om det ibland kan vara sviart att hitta ritt
information. Sanna befinner sig ofta 1 tidspress nir hon soker vilket gor att hon ibland
tvingas slippa viktiga delar av en story och ga vidare till nagot annat. Ofta vet hon
dock var hon ska soka eftersom hon ofta sdker efter liknande information. Hon bru-

kar ocksé skanna av andra webbsidor for att se om hon kan snappa upp nagon nyhet.

Sanna strivar efter att arbeta sa effektivt som maijligt och skriva sa bra artiklar som
hon kan. Ju littare det dr f6r henne att hitta information desto stérre mojlighet har
hon att skriva en artikel som speglar alla sidor korrekt. Det dr en demokratisk rittighet

att fa tillgang till information tycker Sanna.

Mil/behov

e Vill ta ett samhillsansvar

e Halla sig uppdaterad om vad som hander

e Vill snabbt fa tillgang till frekvent anvinda sidor

e Vill kunna kontakta ritt person

e Vill kunna spara information

e Vill kinna kontroll (t.ex. snabbare tillgang till info med enhetlig struktur)
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5.1.6 Stockholmare

Lasse ir 46 r och bor med sin fru Anna och tva barn i
Skarpnick. Lasse dr egen foretagare med kontor i inner-
stan. Foretaget hjalper utlindska fOretag att etablera sig i

Stockholmsomradet.

I sitt arbete har Lasse da och di kontakt med Stock-

holms Stad. Han behé6ver ta reda pa vilka regler som

giller for foretag och aktuella planer f6r Stockholm. Nar
det giller den hir typen av information vill han girna prata med niagon som vet myck-
et om omradet. Han har inget emot att soka information sjalv men vill ofta prata med
ndgon i slutindan. I det projekt dir han jobbar just nu behéver Lasse veta vilka pla-
ner staden har f6r en viss gata pa Kungsholmen. Han jobbar med en kund som vill
etablera sig dir och de vill da veta om det kommer att ske nagra forindringar 1 omra-
det. Lasse antar att han ska prata med stadsbyggnadskontoret och gar in pa stock-
holm.se och letar upp telefonnumret dit. Han ringer och far prata med en handligga-

re som kan svara pa hans fragor.

Ungefir samtidigt som detta gar Lasses tvittmaskin sonder. Han gar tillbaka till buti-
ken, men de vill inte reklamera den. Han ringer upp konsumentverket dir han mots
av talsvar. Han blir ombedd att knappa in sitt postnummer f6r att komma till ratt
stadsdel. Han hamnar dock inte hos sin stadsdel, utan hos Kommunupplysningen.
Diir vill de veta vilken stadsdel han tillh6r igen och kopplar honom vidare dit. Lasse

bérjar kinna sig irriterad 6ver att han aldrig kommer fram till ritt person.

Mil/behov

e Snabbt komma i kontakt med ritt person

e Ska inte behova kidnna till hur Stockholms Stad dr uppbyggt
e Si smidigt som mojligt fa den hjélp han behover

e Behover bli lockad for att anvinda webbplatsen
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5.2 Beskrivning av behovspersonor

5.2.1 Sallananvandaren

Sillananvindarens primira verktyg for att inforskaffa sig information dr Internet men
det forekommer dven att hon ringer om hon behover fa svar pa fragor som inte finns
pa nitet. Sillananvindaren finns inom alla alderskategorier och gemensamt f6r dem

alla ir att de inte besoker stockholm.se for att ”hinga”. Istallet soker de svar pa speci-

fika servicerelaterade fragor som man har som medborgare i staden

Det som vanligtvis triggar igang ett besok till webbplatsen édr handelser i sillanvinda-
rens vardag, t.ex. att det dr dags att s6ka dagisplats och behover skaffa sig information
om férskolor, behover fa kontaktuppgifer till ndgon eller vill hitta pa nagon fritidsak-
tivietet pa helgen m.m. Vilken information som efterséks ar dirfor olika f6r olika sil-

lananvandare.

Startsidan ar viktig fOr sillananvindaren fOr att skaffa sig en 6verblick Gver vilken typ

av information som man kan tankas finna och hur man nar den.

Sillanvindaren har flera olika sitt att na informationen pa stockholm.se. De flesta
som kinner till webbplatsen sedan tidigare anger webbadressen och bérjar sedan an-
vinda topp och vinstermeny for att finna svar medan andra anvinder i forsta hand
sokfunktionen pa webbplatsen. I de flesta fall upplever sillansokaren att den inbyggda
sokfunktionen inte dr till sa stor hjilp. Om hon inte far triff i trafflistan tolkar hon det

som att informationen inte finns publicerad pa webbplatsen.

Det dr viktigt att webbplatsens struktur och informationen dr strukturerad pa ett sant
sitt att sallananvindaren inte behGver vara insatt 1 stadens organisation da hon sillan
kanner till hur staden ér organiserad eller har intresse av att kdanna till detta. Sallanan-
vindaren besoker inte heller webbplatsen tillracklig ofta for att minnas hur webbplat-

sen dr strukturerad fran gang till annan.

Kontroll och trygghet ir egenskaper som ar viktiga for Sillananvindaren. Kontroll i
avseendet att webbplatsen beter sig som hon férvintar sig och trygg i avseendet att
informationen kinns palitlig, aktuell, korrekt, informativ. Dessa egenskaper ar viktiga

da informationen 1 manga fall ligger till grund f6r viktiga beslut.

Mil/behov

e [Finna svar pa sin fraga
e Kinna kontroll och trygghet vid anvindning
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e Kunna fatta bra vilgrundade beslut
e Kinna att hon fatt hjilp

5.2.2 Insatte Lennart

Lennart ar vil insatt och har god insyn 1 hur staden

ar uppbyggd och fungerar.

Lennart besoker stockholm.se ett par ganger 1 vecka
bade privat och genom sitt arbete. Den primira an-
ledning till att bescka webbplatsen dr for att halla

sig informerad inom specifika omraden och aren-

den. Da stockholm.se dr en viktig kanal maste in-
formationen och dess eventuella tjanster vara aktuella och tillforlitliga. Iennart har ofta
ett behov av att komma i kontakt med personer inom Stockholms stad varpa det ér

viktigt att dessa uppgifter finns littillgangliga.

Lennart tycker inte att det ar ndgra problem med att hitta den information han beho-
ver. Han vet att den finns och ér inte den som ger upp. Lennart foredrar att soka efter
information framfGr att navigera i menyn da sékning av erfarenhet dr ett snabbare och
mer precist alternativ. De platser Lennart frekvent besdker har han sparade som bok-
mirken, for att snabbt komma it dem. D4 Lennart ofta beséker stockholm.se ar det
viktigt att snabbt kunna skapa sig en uppfattning om vad som ar nytt sedan forra be-

soket.

Mail/behov

e Komma i kontakt med miénniskor personligen
e Vara med och paverka beslut i kommunen
e Halla sig valinformerad
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Appendix A — Atgarder som inte direkt ar
knutna till malgruppsanalysen.

e Minga av de samtal som kommer till vixeln pa Stockholms Stad handlar om
saker som ir aktuella just nu. For att minska den hir typen av samtal bor man
lyfta fram dessa dmnen pa webbsidans forsta sida. Man kan gora detta bade
genom notiser som leder till mer information, eller genom att ha ”De 5 vanli-

gaste fragorna just nu”.

e Besokarna pa webbsidan soker ofta kontaktuppgifter, det gor dven de som
ringer vaxeln. For att underlitta detta och fa fler att anvinda webbsidan bor
det vara enklare att s6ka dessa uppgifter, till exempel genom en anpassad s6k-

funktion.

e Detir tydligt att manga inte kinner till att webbsidan finns och vilken typ av

information som finns dar.
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