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Tianstedesign - att skapa mervarde
for verksamheter

Tjanstedesign har beskrivits som planering och utveckling av kundorienterade
tjanster baserade pa manniskors behov. Numera récker det sallan med att inves-
tera i och lyfta fram sin egen kompetens som tjansteféretag, utan dven kunden
och dennes behov ar viktiga att uppmarksamma.

Kundupplevelsen &r den kénsla och upplevelse som uppstar i kdpet eller an-
vandandet av tjanster och produkter. Denna kan skilja sig fran kund till kund. Varje

person formar sin egen uppfattning om kvaliteten pa tjansten, och mer kunskap
om kunderna mojliggora att ur kundens perspektiv ta reda pa vad de verkligen
behdver och uppskattar, sa att foretag kan dversatta det till vardeskapande funk-

tioner och tjanster som verkligen motsvarar kundens behov..

Tjanstedesignen syftar till att betona kundens upplevelser och synsatt, vilket
skapar tjanster som ar nyttiga, 6nskvarda, anvandbara och konsekventa. | tjanst-
edesignen sa stravar alltsa foretag efter att motsvara manniskors forvantningar,
och samtidigt framja den egna konkurrenskraft som foretag.

e Tidigare utvecklades tjanster genom ett antagande om att féretag kanner till
behoven hos sina kunder och malgrupper, for att sedan soka ldsningar och utve-
ckla tjanster som ska motsvara de férmodade behoven. Detta ledde ofta till mind-
re ndjda kunder. Numera forsoker foretag i hogre utstrackning verkligen forsta
kundens behov genom att ta med kunden i utvecklingen av tjansterna med hjalp
av enkater och tester, och sedan samordna féretagets kompetens med kundens
behov. Detta 6kar kundnéjdheten.

Kundeni centrum

En av de viktigaste faktorerna i utvecklingen av kundanpassade tjanster ar att
vaga betrakta foretagets tjanster kritiskt. Da &r det lattare att klargdra om och i
vilken utrackning foretaget gor ratt saker i ratt tid, och pa ratt satt. Det finns van-
ligtvis mycket att klarldgga, och att ifrdgasatta, och nagra kritiska fragor att borja
med kan vara foljande: .
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Vilka &r de interna och externa kunderna, alltsa vem &r uppdragsgivarna?
Vad de ar nojda eller missnéjda med?

Vilken betydelse och nytta har varje enskild medarbetares arbete for
kunden? Vad ska det arbetet méjliggora?

Hur uppfattar kunden resultatet av utfort arbete?

Var kommer kunden ifran, hur hittar kunden till féretaget?

Hur beter sig kunden och vilka vagval stalls kunden infér?

Var och varfor avslutar kunden samarbetet med féretaget? Hittar kunden
andra smidiga sétt att driva sin verksamhet, slutar kunden helt eller ater
kommer senare?

Tank pa att olika kunder sannolikt har olika vagar att valja, sarskilt om det finns
manga olika informationskanaler (exempelvis genom referenser, internet eller an-
nonsering). Genom att forstd de olika vagarna battre bidrar detta till en béattre
forstaelse for kundens beteende. Dar dessa jamfors med foretagets interna végar
blir det mdojligt att skapa en battre kundupplevelse genom att optimera och an-
passa dessa battre.

Genom att identifiera de sa kallade klyftorna mellan kunden och den egna
verksamheten, alltsa flaskhalsarna, kan mycket missnoje férebyggas. Finns det till
exempel ndgra faktorer som gor att kunden gar fran att vara intresserad till att bli
frustrerad? Detta kan till exempel vara att kunden inte kan na foretaget; kundens
kontakt kanske ar upptagen med annat arbete och svarar inte i telefon, eller att en
helt ny skogsagare beméts med onddigt krangligt facksprak vilket resulterar i att
kunden inte bara riskerar att missa information utan och kan kénna sig férminskad
och osedd.

Det kan darfor vara viktigt for tjdnsteleverantorer att tdnka igenom hur det
ar mojligt att forbattra kundserviceupplevelsen i sddana fall. Det kan ocksa vara
motiverat att fundera éver om det finns omraden dar det &r maojligt att erbjuda en
extraordinar serviceupplevelse, om sa bara tillfalligt, om det verkligen behdvs en
extraordindr upplevelse, eller om det racker med en bra.




Verktyg for tjanstedesign

Inom tjanstedesignen finns olika metoder for att kartldgga kundupplevelsen. Det
kan till exempel vara att visualisera tjanstens vag, dar kunden géar igenom olika
moment med bérjan i det dgonblick da behovet av tjansten uppkommer. Genom
att beskriva vad som hander innan, under och efter tjanstens utférande, gar det
att identifiera vilka val kunden gor, hur kunden agerar och kdnner under tiden
som tjansten pagar. Det blir ocksa mojligt att identifiera de kritiska punkterna, dar
nagot kan ga fel eller till och med har gatt fel. | exemplet nedan har det gatt bra
redan fran bérjan och tjanstens vag kan sagas fungera. Vad kunde ha hant som
kunden inte skulle varit ndjd med?

Kunden funderar éver vad hen ska géra med sin drvda skog i sin hem-
bygd. Hen ar helt oerfaren som skogsagare. Kunden googlar fram aktérer
som finns i trakten, hittar en leverantor av skogstjanster, vars webbplats
berattar, att har kan aven den oerfarne fa hjalp, och ringer sedan upp.
Tjansteleverantdren svarar, och de har en bra diskussion kring fragan, och
kommer dverens om hur samarbetet ska fortsatta. Kunden ar mycket nojd
med sin kontakt och tjansteleverantéren och férvantar sig mycket av sa-
marbetet.

Det &r ocksa majligt att beskriva kundupplevelser med den en modell som kallas
Service Blueprint.

Kundem

Framifiar soenen

Bakom scenen




Service Blueprint &r ett schema och en detaljerad modell av tjansten som
visar hur olika delar av tjansten hor ihop. Service Blueprint bidrar till att
synliggdra, att tjansteprocessen inte ar riktigt samma sak for tjansteleve-
rantdren som for kunden; bada har till exempel egna funktioner som den
andra parten inte ser.

Service Blueprint beskriver tjansten och visar samtidigt tjanstens synliga
delar (framfér och bakom “scenen”), kundens resa/kontaktpunkter och
handlingar samt saljarens interaktion, interna och stddjande processer
(exempelvis entreprendrer) for att kunna genomféra tjansten.

Ett satt att undersdka kundernas kanslor &r genom till exempel intervjuer. Ett an-
nat satt kan vara att anvanda en empatimodell dar tjansteleverantéren satter sig
in i kundens sits och tanker igenom vilka varderingar kunden har, vad kunden
tanker och kanner, vad som intresserar kunden, vad kunden sager, gor, ser och hor,
vad kunden uppfattar som hinder och vad kunden vill.

Det ar aven mojligt att anvanda en traditionell kundundersdékning genom
exempelvis enkater eller sd kallad mystery shopping, alltsa testbesok eller tes-
tkontakter for utvardering av tjansten. Det gér det mojligt att undersdka om tjans-
ter behdver utvecklas och bli annu mer kundorienterade, exempelvis genom att
fortydliga verksamheten och produktifiera/paketera tjansten an battre. Produkti-
fiering gor det enklare salja och kdpa tjanster.

Vad? Till vem? Varfor? Hur?

Nar kunskapen om hur en tjanst produceras och de olika variabler i processen som
paverkar dess utfall okar gor detta dven det lattare hantera dessa samt att diversi-
fiera tjansten och dess delar. Detta bidrar till att tjanstens kvalitet blir enhetligare.

Produktifieringen har tva nivaer:

1. Extern produktifiering ar beskrivning och precisering av tjansterna som de ar
synliga for kunderna. Detta framgar av beskrivningar av tjansten, och forsalj-
ningsmaterial, pa webbplatser och i broschyrer med mera.
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Exempel pa tjansteutbud:

Genomfdrande av skogsvardsarbete Tidnst1 Tjanst2  Tjanst3
Skogsfoéryngring X X
Uppfoélining av féryngring X X X

2. Intern produktifiering innebar beskrivning och strémlinjeformning av tjéns-
teproduktionen. Den interna produktifieringens grunduppgifter ar att beskri-
va och definiera tjansteprocessen, verksamhetsmetoderna och ansvarsomra-
dena. Da kan varje medarbetare i féretaget erbjuda tjansten till kunden pa ett
likartat satt, och med battre och hogre kvalitet.

Fas1-> Fas2 > Fas3 > Fas4 > Fas 5

Varaktighet

Deltagare

Plats

Nodvandiga resurser

Kritiska punkter

Tjansteprocessen kan beskrivas med ett enkelt funktionsschema som in
nehaller arbetsfaserna i genomférandet av skogstjansten och de personer
som deltar i tjansten. Det ar lampligt att i schemat ange varaktigheten fér

varje arbetsfas (fas) och vilka resurser som behévs, sa att det blir ltt att

forsta funktionsschemats arbetsfaser och férbrukade resurser. Att synlig
gora de kritiska punkterna for varje fas ar dven viktigt for att 6ka medve
tenheten kring dessa..




Genom att definiera, systematisera och konkretisera tjansten kan den produceras
effektivare och I6nsammare, och foretag far battre éverblick dver hur tid och re-
surser satsas. Aven allt informationsutbyte och samarbete blir effektivare. Prissat-
tningen blir ocksa tydligare, och marknadsféringen av tjansterna forenklas.

Manga fordelar kan upptackas om genom dialog och kritiska reflektioner
inom ett foretag, med utgangspunkt i dess kunder och potentiellt gemensamma
mal. Darfor att viktigt att prioritera tid for detta, trots hogt tempo och arbetsbe-
lastning, for det kan ge avkastning i framtiden!
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