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OVERSIKT

» Tjanstedesign - utvecklingsprocess och verktyg

» ABD Service Design Challenge - vad far jag ut av detta?
» STEG 1: Kartlagg tjanst med utvecklingspotential

» STEG 2: Lar kanna kunden

» STEG 3: Hur ser kundens resa ut?

» STEG 4: Hur kan vi forverkliga kundens resa?)

» STEG 5: Vad ar nasta steg?

» Utmaning




SERVICE DESIGN / TJANSTEDESIGN

» Tjanstedesign, aven kallat service design, innebar att planera och
organisera bade manniskor, infrastruktur, kommunikation och andra
komponenter kring en tjanst for att forbattra dess avseende.

» Syftet ar att forhoja kundens upplevelse av tjansten.

» Genom att utforma en tjanst efter kundens behov blir den
anvandarvanlig, konkurrenskraftig och relevant utifran kundens

perspektiv.
https://sv.wikipedia.org/wiki/Tj%C3%A4nstedesign

» Service Design ar en systematisk process som erbjuder en brett utbud
verktyg for utveckling.

» Verktygen kan anvandas flexibelt pa manga olika satt och kan
anpassas till olika faser av processen.

Ideapakka - service design, hitps://ideapakka.fi/verkkopuoti/palvelumuotoilu/



https://sv.wikipedia.org/wiki/Tj%C3%A4nstedesign
https://ideapakka.fi/verkkopuoti/palvelumuotoilu/

Design Thinking Process

Brainstorm and

Learn About Come up with
Your Audience Deﬁne Creative Solutions Test Your Ideas

. Construct Point Build
Empathize of View Based Ideate Representation Test
on User Needs of Your Ideas

https://think360studio.com/what-is-design-thinking-and-design-thinking-process/

Prototype



https://think360studio.com/what-is-design-thinking-and-design-thinking-process/

Icons and color codes on each card make it easy to find
the right method for each phase of the service design

process:

Map & Understand
Forecast & Ideate

Model & Evaluate

Conceptualize & Influence

https://ideapakka.fi/verkkopuoti/service-design/



https://ideapakka.fi/verkkopuoti/service-design/

3. Develop 4. Deliver

https://www.designcouncil.org.uk/resources/guide/design-methods-developing-services



https://www.designcouncil.org.uk/resources/guide/design-methods-developing-services

DET HANDLAR ALLTSA OM

» Att lara kanna och forsta sina kunder

» Att identifiera nya mojligheter utgaende fran kundens
behov och beteende

» Att generera idéer

» Att definiera och konkretisera nya eller utveckjlade
koncept

» Att ta fram ”prototyp” och testa
» Att utvardera, lara sig och utveckla vidare

» En iterativ och kontinuerlig process




Overgangen fran produkter till tjanster

kan innebara stora r ingar
och framja en‘hallbar utveckling.

Vilken produkt skulle du kunna erbjuda som tjanst?




PALVELUMME

’Manniskan behover inte fler
tjanster utan en smidigare

vardag”
Pa}mu; , M Patevit teKijat, laadukas
https://www.solita.fi/palmu/#mita- lop putules
teemme | e

EXEMPEL: Laattapiste

(”Kakelpunkten)
https://www.laattapiste.fi/

Fran kakel till servicebolag som
erbjuder tjanstepaket och

EEVSTnnolliset

helhetslosningar. il ! D fuvat



https://www.laattapiste.fi/
https://www.solita.fi/palmu/#mita-teemme

VAD MENAS MED VERKTYG?

. Develop
Design-led solutions are developed,

1. Discover

The start of a projectis a Inthe Defing ested and iterated

. phase prototyped, t and iterated.
period of discovery, gathering - ok Seideas are This process of trial and error helps
inspiration and insights, USINESS obiect: akgned with designers to improve and refine
identifying user needs and aclear brief that framer "9 their ideas.

developing initial ideas. design challenge Mes the

U Service
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4. Deliver

@ Journey
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TILL VAD BEHOVER JAG VERKTYGEN?

» Okad forstaelse for kundens perspektiv
» Stod, hjalp och struktur vid utveckling av nya idéer och hallbara l6sningar

» Dokumentera utvecklingsprocessen och idéerna




ABD SERVICE DESIGN CHALLENGE

FOKUS PA ATT:
» Utveckla nya hallbara idéer, koncept och helhetslosningar
» Hur gar jag fran produkter till tjanster?
» ldentifiera nya samarbetsmojligheter
» Skapa och bygga upp din egen verktygsladan for framtiden

» Vi testar olika verktyg under workshoparna

» Utmaning: anvand verktyg, kartlagg och utveckla pa egen
hand




STEG 1: Kartlagg tjanst med
utvecklingspotential




VERKTYG: What we know now

Vilka forutsattningar/resurser finns

Vad behover och vill kunderna ha?
redan?

Vad har vi redan testat? Spontana utvecklingsidéer




STEG 2: Lar kanna kunden




OLIKA VERKTYG

» Intervjua - Tala med kunden. Djupare forstaelse for
kundens livsstil, attityder och varderingar.

» Ga pa tjanstesafari - Upplev tjanster sjalv som kund,
t.ex. konkurrerande tjanst.

» Skugga - "Folj efter” och observera kunders
tjansteupplevelse.

» Empatikarta - Hur tanker kunden? Vilka ar kundens behov,
kanslor, onskemal och radslor? Hur kan vi paverka kunden?

» Vad behover jag veta om kunden?
» Hur kan jag ta reda pa det?




VERKTYG: Persona

» En beskrivning av en viss typ av kund; Vem ar
var typiska kund? Vem vill vi na?

» Beskriv centrala demografiska,
psykografiska och beteendemassiga faktorer
hos denna kund som ar lampliga for just er
tjanst:

» Hur ser hen ut?

Vad heter hen?

Var och hur bor hen? Hur ser familjen ut?

Vad ar hen intresserad av?

Vad jobbar hen med? Vad fortjanar hen?

Vad gor hen pa fritiden?

Var och hur koper hen liknande tjanster som var?

vV v v v v VvV Y

Osv. osv.




VERKTYG: Empathy map

» Hjalper oss att empatisera med kunden; Vilka
ar kundens behov, kanslor, 6nskemal och
radslor?

Think & Feel?

» Tanka och kanna: Vad ar viktigt for kunden?
Vad drommer hen om? Vad paverkar hens
kanslor?

» Se: Hur ser omgivningen ut? Vem traffar
kunden? Vilken typ av erbjudanden finns i
omgivningen?

» Saga och gora: Hur beteer sig kunden? Hur talar
hen? Vad paverkar hens beteende?

» Hora: Vem paverkar hens kopbeslut? Vem
Lyss[;ar hen pa? Vilken typ av media anvander
en

» Pain: Frustrationer? Begransningar? Risker hen
helst undviker?

» Gain: Vad stravar hen efter? Vad ar hens mal i
livet? Hur uppnar hen sina mal?




STEG 3: Hur ser kundens resa ut?




. -
---------

The Customer Journey

VERKTYG: Customer
Journey Map

» En visuell illustration av kundens resa fore, unde
och efter tjansteupplevelsen.

» Fokus pa ”touchpoints” i de olika faserna, digitala
eller IRL = tillfallen dar kund och tjansteproducent
interagerar

>

>
>

Vilka touchpoints kan vi identifiera? Fore, under och
efter?

Vilka touchpoints ar speciellt kritiska?
Magic moments: vad funkar bra?

Pain points: Vad maste forbattras? Hur kunde dess
forbattras?

Vilka aktorer traffar kunden under resan? Behg
aktorer/samarbetspartners? Vem?



The Customer Journey Canvas [y —— Eervioe Providor e ——

. PRE-SERVICE PERIOD SERVICE FERIOD ’ FOET-SERVICE FERIOD
% ¥
L L
E
= ADVERTISEMENT / PUBLIC RELATIONS SERVICE JOURMEY CLUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
3 Piowy in the serics proposs ion communicated Which hopchpoints do cushormars experisrce during the serice joumey? How doss the servics provide: follow-up with cestomen?
£
S Iy tha seevice provider? Ara hara any COGCEL ORI, L, IUCHE0 NS CLSTDMENS Mperiance a3 aspecially good or bad?
i - :
.
= |
SOCIAL MEBIA
‘Wihich gre-sanacs information can peopds accoss
iheeragh social madin™ |
— L
1 AEOUE T Sarvica andiey
y mreice provider through social media?
] i
._-_.___,.-/ /_,_....\..\ b Py
WORD=0F=MOUTH - - 1
‘What do friends, colleaguos and family scbeally |
SOMIMYNIALE S Ths Srvion arelion Sarvice prinder? x
_ e
i
WORD=DF-MOUTH
‘Wihat oo cusiomans il thar frisros, collsagues and famdy
J Do Nl R B0 B Provicher T H
E PAST EXPERIENCES — R — ] |
= |
E ‘ihsch avpanences oo oD hirve wieh [semlar) S o
¥ SN BNAOT Eiret peridareT L,
[, .
£ i
g |
= {
2
4
z

B e L e e s S
Thih i L it Tk Cre v St ATy il sk 1.0 L L, T vt . Coy f oo i i, it
héipeerani secomrsoLong botraan by sa UL o sen s betee b2 Cosve Comemans |71 Secoes Sirpe usis 300 Sar Prancacs, Cabborren. B4 108 US4,




SAMMANFAT TANDE

TANKAR

.



STEG 4: Hur kan vi forverkliga
kundens resa?




VERKTYG: Service Ecology Map

“... when we think about ecology we think of a
sustainable system where everything has a balance
and every actor gives something to the relationship
to create value for one another.”

https://www.servicedesignmaster.com/service-ecology.html

» Visualiserar hela “systemet” som behovs for att
forverkliga tjansten

» Anvands for att:
» Kartlagga aktorer och intressentrer

» ldentifiera och utforska centrala relationer som ar
en del av eller paverkar tjansten

» Generera nya tjanstekoncept genom att )
organisera om olika aktorers samarbete. Upptacka
nya affarsmojligheter.

» Dimensioner: VAD? HUR? NAR? VAR? VEM?
VARFOR?

» Hur hanterar vi forandrade forutsattningar?



https://www.servicedesignmaster.com/service-ecology.html

STEG 5: Vad ar nasta steg?




UTMANING

» Anvand verktygen pa egen hand eller tillsammans
med andra for att:

» Kartlagga nulaget, identifiera och utveckla nya
mojligheter och erbjudanden, eller

» Utveckla eget befintligt erbjudande, eller

» Hjalpa nagon annan att utveckla nytt eller befintligt
erbjudande

» Kolla lastipsen for inspiration och verktyg!
» Vaga tanka nytt, vaga testa, vaga samarbeta




LAS- & VERKTYGSTIPS

» Design methods for developing services (double diamond processe
anvandbara verktyg)

» https://www.designcouncil.org.uk/sites/default/files/asset/document/D
_Design%20methods%20for%20developing%20services. pdf

» Service Design 101 (lanksamling)

» http://www.practicalservicedesign.com/service-design-101

» Service Design Tools

» http://www.servicedesigntools.org/

» This is service design thinking (bok av Mark Stickdorn & Jakob Schneider)

» Service design: from insight to implementation (Bok av Polaine, A., Lavlie, L.
& Reason, B.)

»  Mita on palvelumuotoilu? (blog pa finska)

TH|S|S » https://blog.hellon.com/mita-on-palvelumuotoilu

SEQY&E »  Sivistystoimen tyokalupakki palvelumuotoiluun (broschyr pa finska)

THINKING » https://designresearch.aalto.fi/groups/encore/wp-
' content/uploads/2013/11/Sivistystoimen_tyokalupakki_palvelumuotoiluun

» ldeapakka - servide design eller palvelumuotoilu (kortpackar - obs
online utan maste kopas)

» https://ideapakka.fi/verkkopuoti/



https://www.designcouncil.org.uk/sites/default/files/asset/document/DesignCouncil_Design methods for developing services.pdf
http://www.practicalservicedesign.com/service-design-101
http://www.servicedesigntools.org/
https://blog.hellon.com/mita-on-palvelumuotoilu
https://designresearch.aalto.fi/groups/encore/wp-content/uploads/2013/11/Sivistystoimen_tyokalupakki_palvelumuotoiluun2.pdf
https://ideapakka.fi/verkkopuoti/

