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IN THE BLINK OF AN EYE (10 MILJ YEARS)



550 MILJON YEARS



MODERN SOCIETY



3 TYPES OF LEARNING

Visual Learners Auditory Learners Kinesthetic Learners



Visual Learners Auditory Learners Kinesthetic Learners
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Visual Learners
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 ... of information transmitted to the brain is visual!



Visuals are processed ...

... than text

60 000 times 
faster



Medial
Temporal Lobe

EMOTIONS + IMAGES = MEMORIES





THE CHALLENGE OF 
DESIGNING SERVICES 
& IMPEMENTING CHANGE



SERVICE / PRODUCT

Understanding the customer 



Boka Resa

På tripadvisor 
�ck jag 

inspiration om 
boende och 
aktiviteter

Valutakursen 
googlade jag...

Vi �ck tips från 
vänner om 

resmålet

På �ygplatsen 
brukar jag köpa 

en bok och växla 
till mig lite 
kontanter

Vågar man 
betala med 

kort?

Det känns 
osäkert med 

hela reskassan i 
kontanter... 

Tänk om något 
händer

Om jag blir 
rånad ringer jag 

mitt 
försäkrings-

bolag och bank

Bra med lite 
kontanter till 

småutgifter, men 
det mesta vill jag 
betala med kort

Om pengarna 
tar slut tar jag ut 
mer i bankomat. 
Det är smidigast

Hur mycket 
skall man 

betala i dricks?
Det är nog dyrt 

att växla till 
baka...

Jag donerade 
de överblivna 
pengarna till 
rödakorset

Överblivan 
kontanter 

sparar jag i ett 
kuvert till nästa 

resa

Minnena och 
upplevelsen 
inspirerar till 
att planera 
nästa resa

Jag handlar 
upp de sista 

kontanterna på 
�ygplatsen

... today



...and tomorrow
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THE FUTURE OF ONLINE BETTING 2010



...whoever the customer may be



SERVICE / PRODUCT

Communicating qualitative data



... through key insights

© Transformator Design 2014

HUVUDINSIKTERMEDSKAPARE MÅLBILDBAKGRUND INGÅNGAR TILL
LÅNGTIDSABS STRATEGIER SUMMERING

LÖSNINGSFÖRSLAG
ARBETSSÖKANDE

LÅNGTIDS-

ARBETSLÖSA

4. SYSSELSATT MEN EJ VÄRDESATT *
KUNDENS UTMANING

“Jag satt bara av min tid 
på min praktik”

• Att komma in i garanti är inte ett 
privilegium
Kvaliten av de aktiviteter man blir förpassad (har 
möjlighet) till har en varierande kvalitet vilket leder till att 
kundens upplevelser av sin tid som ‘långtidsarbetslös’ 
är mångfasseterad. Arbetsförmedlingen hamnar lätt i 
skuggan om man som arbetssökande har erfarenheter 
från andra stödinsatser från konkurrerande eller 
(externa) aktörer som exempelvis Trygghetsrådet.  

• Söka jobb för att man måste har 
inget värde.
De arbetssökande ser jobb och aktiviteter inom tre olika 
kategorier; de som de VILL ha och ser värde i att göra, 
de som de KAN tänka sig och tredje mest utmanande 
är jobbförslag och aktiviteter som de MÅSTE göra för 
att inte hamna utanför garantin eller att ersättningen 
dras in.

• Otydlig samverkan och inga krav 
på arbetsgivare.
Med otydliga samarbeten mellan de aktörer som den 
arbetssökande har kontakt med händer det ofta att de 
som sägs och lovas hos AF inte blir verklighet när den 
arbetssökande kommer ut i aktivitet. De känner sig 
lurade och utnyttjad i sin situation som billig arbetskraft. 

Arbetssökande 
om fas 3

* Se tidigare huvudinsikter: 
Arbetsförmedlingens otydliga uppdrag och erbjudande skapar felaktiga förväntningar

HUVUDINSIKTER

Kvaliten av de aktiviteter man blir förpassad (har Kvaliten av de aktiviteter man blir förpassad (har 
möjlighet) till har en varierande kvalitet vilket leder till att möjlighet) till har en varierande kvalitet vilket leder till att 
kundens upplevelser av sin tid som ‘långtidsarbetslös’ kundens upplevelser av sin tid som ‘långtidsarbetslös’ 
är mångfasseterad. Arbetsförmedlingen hamnar lätt i är mångfasseterad. Arbetsförmedlingen hamnar lätt i 
skuggan om man som arbetssökande har erfarenheter skuggan om man som arbetssökande har erfarenheter 
från andra stödinsatser från konkurrerande eller från andra stödinsatser från konkurrerande eller 
(externa) aktörer som exempelvis Trygghetsrådet.  (externa) aktörer som exempelvis Trygghetsrådet.  

De arbetssökande ser jobb och aktiviteter inom tre olika De arbetssökande ser jobb och aktiviteter inom tre olika 
kategorier; de som de VILL ha och ser värde i att göra, kategorier; de som de VILL ha och ser värde i att göra, 
de som de KAN tänka sig och tredje mest utmanande de som de KAN tänka sig och tredje mest utmanande 
är jobbförslag och aktiviteter som de MÅSTE göra för är jobbförslag och aktiviteter som de MÅSTE göra för 
att inte hamna utanför garantin eller att ersättningen att inte hamna utanför garantin eller att ersättningen 
dras in.dras in.

Med otydliga samarbeten mellan de aktörer som den Med otydliga samarbeten mellan de aktörer som den 
arbetssökande har kontakt med händer det ofta att de arbetssökande har kontakt med händer det ofta att de 
som sägs och lovas hos AF inte blir verklighet när den som sägs och lovas hos AF inte blir verklighet när den 
arbetssökande kommer ut i aktivitet. De känner sig arbetssökande kommer ut i aktivitet. De känner sig 
lurade och utnyttjad i sin situation som billig arbetskraft. lurade och utnyttjad i sin situation som billig arbetskraft. 

OCCUPIED BUT NOT VALUED

“I was just counting the hours 
until I could go home”

CUSTOMER CHALLENGES



... through patterns in needs 
& behaviours

11

Kundkunskap

Beteendegrupper - Översikt

Bekväm Engagerad Försynt Expert

“Det är ingenting man 
ska behöva tänka på”

“Jag har läst allt som 
står på hemsidan”

“Det finns ingenting 
Telia kan som inte 
jag kan”

“Man vill ju inte vara jobbig mot 
personen man pratar med”

COMPANY X

COMPANY X

COMPANY X
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Transformator Design 2015

LOAN CONFIGURATOR CONCEPT

Present an explicit 
overview about what 
is included, what is not 
 included and what can 
be customised.

Minimize the thres holds 
for the  customer to 
finance their car.

Be honest and trans-
parent with costs, fees 
and surcharges.

Combine numbers 
with figures and visual 
 material.

Offer the customer 
other values than just 
financing.

Facilitate easy comparison 
 between loan and leasing.

Facilitate tools for the 
customer to set up, 
 compare and understand 
the best  financial solution 
for them.

 ... through visons of future services



SERVICE / PRODUCT

Formulating visions and strategies



Formulating visions and strategies



SERVICE / PRODUCT

... and establish a common understanding



... and establish a common understanding
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FK TAR INITIATIVET 
OCH ANSVARET FÖR 
ETT TYDLIGT SAMSPEL

1. FK TAR 
INITIATIVET

Swedish Social 
Insurance Agency

INITIATE THE PROCESS
& BE PROACTIVE





That it can and should be used as a

collaborative tool, 
as well as to convey a (one way) message!



•	Simplify complex or abstract idéas

•	 Transforming emotional and abstract insights into 
inspiring and tangible visualizations.

•	Enhancing customer insights/strategies into visual 
concepts to create consensus 

•	Achieve synergy and promote understanding and  
alignment.

•	Optimizing impact and spread of customer empathy 
within the organisation.  



THANK YOU FOR LISTENING!


