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Design Thinking 1/5

Service design baserar sig pa design thinking, som ar ett manniskocentrerat
tillvagagangssatt for att svara pa olika utmaningar om utveckling.

Forsoker forsta anvandaren och alla omstandigheter som paverkar
fenomenet.

Det ar ocksa ett o
satt att tanka NSIQHTS
utanfor ramarna
och hitta nya satt
att narma sig
fragor genom att
prova om
ifrdgasatta
konventionella
satt att tanka »
klacka idéer Har
samskapa

sense ¥ change

making g making

UNDERSTANDING ENVISIONING

Figure: Humantific
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Design Thinking 2/5

* Designtankande ar, forutom sjalva designfunktionen, en organisations
formaga att agera kreativt och proaktivt, anpassa dess verksamhet till
forandringar och tillhandahalla verktyg for att hantera férandring.

* Designtankande ar en del av ett foretags eller organisationens formaga att
producera nytt innehall, utveckla verksamheten genom att forutse och
gora prototyper och utfora utvecklingsarbete over sektoriella och
organisatoriska granser.

* Designtankande majliggor problemldsningsaktiviteter, och utnyttjar
mangprofessionell expertis genom att anvanda kreativa, visuvella och
konkretiserande metoder.

* Designtankande och designmetoder mojliggor nya I6sningar och praxis ur
hela personalens perspektiv, inte bara ur den utbildade designerns synvinkel.

* Syftet med designtankande ar att producera manga innovationer.

Miettinen 2014, 11.

5
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Design Thinking /s

* | sin karna kan designtankande tolkas som ett kreativt tillvdgagangssatt
till problemldsning - eller som ett systematiskt och kollaborativt satt for
att identifiera och kreativt 16sa problem.

* Termen designtankande betyder helt enkelt att man narmar till problem
och potentiella [6sningar, som en designer skulle gora.

* Karaktaristisk for designtankande ar att det medvetet inte ar linjar, utan
problemen utforskas och I6ses genom iteration.

* Mojliga losningar genereras snabbt och enkla prototyper utvecklas till
initiala I6sningar, som utvarderas baserat pa extern feedback - mot en
slutlig 16sning.

* Designtankande innehaller tva huvudfaser: att identifiera problem och

|6sa problem (figur pa nasta bild).

Luchs2016,1-2.
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Design Thinking 4/5

Discover

|dentify

Yrkeshdgskolan Novia/ ElinaVartama/ 2021


https://ukropstudio.mason.wm.edu/our-approach/

Design Thinking s/s5

Att narma sig problem fran en designsynvinkel:
* Holistiskt tankande:

o Att forsoka forsta samband mellan manniskor, saker och
system.

* Att se ndraoch langtifran olika perspektiv.

* Attforsta kundernasupplevelser och kanslor, hitta de verkliga
behoven.

* Experimentellt:

* Snabba experiment, prototyp, i praktiken (“misslyckas
snabbt”).

* Konceptdesign av alternativa mojligheter och I6sningar.

Yrkeshogskolan Novia/ ElinaVartama / 2021 8



2. Bakgrund till Service
Design



Bakgrund till service design 1/4

* Tjanstesektorn spelar alltmer storre roll i den totala
produktionen och sysselsattningen i den globala ekonomin.

* Sysselsattningen inom tjanster har globalt okat fran 34 %
1991 till 46% 2016.

* Under de senaste 25 aren har ungefar75% av de nya
arbetstillfallen (en miljard) som skapats i varlden varitinom
tjanster.

* "Tjanster har 6kat dramatiskt i betydelse och blir alltmer
dominerande nar det galler att utforma utsikterna for global
tillvaxt" (Macquarie-team 2016).

* Andelen bruttonationalprodukt (BNP) for tjanster har okat
under de senaste fyra decenniernai bade utvecklade lander
och i tillvaxtekonomier.

https://nordic.businessinsider.com/new-global-economic-order-services-versus-infrastructure-2016-52r=US&IR=T
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https://nordic.businessinsider.com/new-global-economic-order-services-versus-infrastructure-2016-5?r=US&IR=T

Bakgrund till service design 2/4

Fig 5 Services share of global employment has increased

World employment share by industry

Services 46%
45%
40%
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riculture
30% 30%
25%
24%
e / Industry
—
20%
15%
1991 1996 2001 2006 2011 2016

/N

rdic.busin ider.
Source: ILO, Macquarie Research, May 2016 services-versus-infrastructure-2016-52r=US&IR=T

* Sysselsattningitjanstesektorn 1991— 2020: hitps:/data.worldbank org/indicator/SL.SRV.EMPEZS


https://nordic.businessinsider.com/new-global-economic-order-services-versus-infrastructure-2016-5?r=US&IR=T
https://data.worldbank.org/indicator/SL.SRV.EMPL.ZS

Bakgrund till service design s,

Den tjanstedominanta logiken

* Istallet for den tidigare industri- eller godsdominanta
logiken, andrades tankesattet till den tjanstedominanta
logiken inom marknadsféring och affarsverksamhet 2004 =>

* Service ar den fundamentala grunden for utbyte.
* Kunden/anvandaren ar alltid en samskapare av varde.

* Vardet ar alltid unikt for anvandaren och baserar sig pa
anvandarens erfarenhet.

Lusch.R.F.&Vargo, S.L. 2014, 15.
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Bakgrund till service design 4/4

Den tjanstedominantalogiken

* Enligt det tjanstedominantatankesattet sesalla varor och
verksamheter som tjanster. Tjansterfinnsinom olika omraden,
typiskt foralla dessa ar att tjansten kan kategoriseras enligt de tre
egenskaperna:

* Immateriell: Nagot sominte kan berdras som ett féremal.
* Samtidig: Produktion och konsumtion sker samtidigt.
» Heterogen: Vardet skiljer sig fran person till person.

Lusch. R.F. & Vargo, S.L. 2014, 15.
Den kunddominanta logiken

* Numera harman borjat tala om den kunddominanta logiken, dar
tjansterinte kan utvecklas utan medverkan av kunden och dar
helhetsupplevelsen beaktas.

Yrkeshogskolan Novia/ ElinaVartama / 2021 13



3. Olika nivaer av
service design
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Olika nivaer av service design

Anvandni ngav ""-._1 Strategisk niva

service design y \ - Service design anvands for att satta upp vision, mal ochriktlinjer pa
paolikanivaeri 4 N hogsta niva for utvecklingen av organisationens serviceverksamhet,
en organisation r.____Strateglsk,_\ kundupplevelse och serviceerbjudande.

niva . -Padennaniva aridén till att anvanda tjanstedesign att fornya och
./ Vision och mal “ utveckla framtida riktlinjer for att fa en konkurrensfordel pa
4 forutvecklingen \ 3rknaden.
./ avserviceverksamheten,"

/ kundupplevelsen och Systemniva

y tjansteerbjudanden. N - Fokus ligger p3 att utveckla tjanster och kundupplevelsen p&
£ Y toppniva. Malet ar att ta fram omfattande policyer somkan
y Systemniva % anvandas for att uppna en konsekvent kundupplevelse och for
__;": Standarder, riktlinjer, logik och att forbattra serviceutvecklingeniolika kanaler.
y verktyg for att utveckla tjanster A - P& denna niva med service design paverkas ocksa

och kundupplevelser. ""xx skapandet av gynnsamma forutsattningar for innovation

inom organisationen, bade nar det gallerkultur och
b
\ verksamhetsmodeller.

5

Kundgranssnittsniva

Enstaka tjanster och deras detaljer, liksom Kundara Htsniva
interaktionen mellan kunden och \ undgranssnittsniva -
tjdnsteleverantdreni olika tjdnstestunder och \ - Service design anvands for att utveckla tjanster

A . .
kontaktpunkter for kundupplevelsen. “‘-.HOCh interaktioner.

Koivisto et al. 2019, 54-61.

Yrkeshdgskolan Novia/ Elina Vartama / 2021 15



Olika nivaer av service design -

* Mer specifikt kan utvecklingsmalen dar service design kan anvandas
i organisationer delas in i fem enheter:

1.

4.
Utveckling av
foretagets

2. 3.

5.
Affarsutveckling

Utveckling av

tjansteprocesser Utveckling av Utveckling av

ol tjénste— service-

erbjudanden kommunikation,
forsaljning och
marknadsforing

interna
verksamhet och
processer

av

kontaktpunkter organisationen

* Nar service design anvands pa alla nivaer i organisationen ar
paverkan och nyttan storre.

Koivisto et al. 2019, 54-61.

Yrkeshdgskolan Novia/ Elina Vartama / 2021 16



4. Principer for service
design



Principer for Service Design 1/7

Definitioner

* "Service Design” helps to innovate (create new) or improve
(existing) services to make them more useful, usable,
desirable for clients and efficient as well as effective for
organisations. It's a new holistic, multi-disciplinary,
integ rative field.” (stefan Moritz 2005)

* “Service Design is the application of established design
process and skills to the development of services. It is a

creative and practical way to improve existing services and
in novate new OneS." (LivelWork 2010, in Stickdorn & Schneider 2011,30)

Yrkeshégskolan Novia/ ElinaVartama / 2021 18



Principer fOr service design 2/

1 Manniskocentrerat

Alla manniskor (grupper) som berdrs av tjansten
borde beaktas.

2 Samskapande

Intressenter med olika bakgrunder och funktioner bor
vara aktivt engagerade i servicedesignprocessen.

3 Iterativt

Service design ar en utforskande, anpassningsbar och
experimentell strategi som upprepas mot
implementering.

4 Successiv

Tjansten ska visualiseras och organiseras som en
sekvens av sammanhangande atgarder.

5 | Verklig Behov bér undersokas i verkligheten, idéer testas |
verkligheten och immateriella varden bevisasi en
fysisk eller digital verklighet.

6 Holistisk

Tjanster bor pa ett hallbart satt tillgodose behoven

hos alla intressenter, genom hela tjansten och 6ver
hela verksamheten. Stcklorn al 2018, 25728




Principer for service design 3y

Kundfokus/Anvandarorientering

* Pa grund av olika forandringar i samhallet, sa som
* Tillgang till information
* Digitalisering

Global syn

Natverk

Empowerment

Aktivism

* Pandemi

e Har kunden forandrats
* Franisolerad till ansluten
* Franomedveten till informerad
* Fran passiv till aktiv och engagerad

Yrkeshdgskolan Novia/ Elina Vartama / 2021
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Principer for service design 4/7

Kundfokus/Anvandarorientering

* Den digitalarevolutionenhar gjort kundernas efterfrdgan pa goda
upplevelser annuviktigare antidigare.

* Ett nytt satt att tanka pa kunderna harblivitnodvandigt for
vardeskapandet -> vardeskapandemed kundernaistallet fordet
traditionellasattetatt utga fran organisationens behov.

* Organisationerkanintelangre agerasjalvstandigt medlitenelleringen
medverkan avkunderna, utan tjansterna (borde) skapasgenomen
interaktion mellantjansteleverantdren, kunden och ovriga intressenter
(anhoriga, anstallda, partners, leverantoreretc.)

* Intressenternakaninvolverasiolika skeden avservicedesignprocessenfor
att utforska, definiera och skapatjansteerbjudandet.

* En avde kritiska aspekternaidesigntankande och tjanstedesign ar empati,
formagan att relaterattillandras kanslor.

* Det arviktigtforledarskap forservice design att forsta behoven hos
manniskor (anstallda, kunder, andraintressenter) och kannaigen kritiska
situationer.

Yrkeshdgskolan Novia/ Elina Vartama / 2021 21



Principer for service design s

Kundfokus/Anvandarorientering

* Organisationer drar nytta av interaktionen med kunderna pa manga
satt
* Attlara sigav kunderna.
* Nya idéer med storre potential.

* Mer ndjda kunder, som kan rekommenderatjanstertill andra anvandare ->
nya kunder.

« Okade intakter.

 Skapande for, av och med kunden betyder att man kommer narmare
kunden, vilket kraver
* Djupare forstaelse for nuvarande saval som latenta kundbehov.
* Forutse kundernas framtida behov.
* Fordjupad kunskap om kundernas varderingar, natverk och vanor.
* Forstavad som skapar varde for kunderna.

Yrkeshdgskolan Novia/ Elina Vartama / 2021 22



Principer for service design s/

» Malet ar att forbattra existerande tjanster
eller att utveckla nya tjanster —och att
skapavarde for kunderna. Kond,

anvandare

* Utgar fran kundernas behov och stravar
efter att involveradem i utvecklings- SAMHALLE
processen.

 Entvarfackligochiterativarbetsmetod,
dar olika intressenter arbetar
tillsammans.

BEHOV

* Tjansternaplanerasi vaxelverkan mellan
olika aktorer - anvandare,
tjansteproducenten och olika
intressenter.

* Tjanstedesigners anvander olika kreativa
metoder —facilitation, visualiseringar,
snabba prototyper osv.

Yrkeshdgskolan Novia/ ElinaVartama / 2020



Principer for service design 7/7

Fordelen med symbiosen av kundbehov och affarsmal

== M

Ekonomiskt
perspektiv
Kund-
perspektiv

e Konsistens

Lonsamhet

Effektivitet

Tydlighet Framgangs
Anvandbarhet Ideer och -rik service
Anvandar- koncept

vanlighet

Onskvardhet

Tuulaniemi, 2011, 103
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5. Service design
processmodeller
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Service design processmodeller 1/5

lterativ service design process

IA(‘ t %

[ ANSEERAUS
 ,7-' ﬁaﬁn‘(:;ms KONSEPTOIN At kA YLLAPITO |
Behov Kund- Koncept-  Fram- Lansering
forstdelse  design tagande och och
evaluermg av Underhé” Vahala, 2012, 4o0.
prototyper .



Service design processmodeller /s

Definition

Under-
sokning

B Produktion

=Y Evaluering

1.Start

*Organisationen
definierar behovet av
och malet for
utvecklingsarbetet.
*Strategiska mal
*Tidtabell

*Budget

Ovriga resurser
*Malgrupper
—Servicedesigner
involveras.

2.Forundersokning
e Att skapa en
uppfattning och
forstaelse av tjanste-
producentens
verksamhet och mal.
—Tjanste-
producentens
perspektiv

3.Kundforstaelse

*Att fordjupaforstdelsen av
anvandarnas —men aven
den tjansteproducerande
personalens behoy,
6nskemal, forvantningar,
varderingar, motiv.
*Forskning av malgruppen.
*Kartlaggning av
tjansteproducentens mal
och behov.

4.Strategisk planering
*Att precisera uppdraget,
briefen, och malen
utgdende fran de uppgifter
ochresultat som kommit
fram i férundersdkningen.

e Att analysera, utvardera,
definiera ochvisionera kring
tjansten, branden och
positionen pa marknaden.

5.ldégenerering och
konceptplanering

e Att utveckla nya eller
alternativa l0sningar
utgdende fran tjdnste-
producentens mal och
kunderanas behov, i
samarbete med
malgrupperna och
tjansteproducenten.

6.Ta fram prototyper
*Att testa idéerna och
de utvecklade
koncepten interaktivt.
e Att forbattra
tjanstekonceptet fore
utvecklingskostnader
uppstar.

7. Startaen pilot

*Att testa en pilotversion
av tjanstekonceptet pa
marknaden.

*Att utveckla
tjanstekonceptet
ugaende fran responsen
fran anvandare.

8.Lansering

e Att lansera
tjanstekonceptet pa
marknaden.

e Att internt fortbilda och
introducera personalen i
den nya tjansten.

9. Standig utveckling
*Att utvardera effekten
av den utvecklade
tjansten.

*Att forbattra tjansten
utgdende fran feedback
fran anvandarna.

*Att standardisera
tjansten.

*Att standigt utveckla
tjansten.

Tuulaniemi 2013, 130-131




Service design processmodeller 3
Double Diamond eNGAGEMENT

Connecting the dots and building relationships
between different citizens, stakeholders and partners.

DESIGN
PRINCIPLES

1. Be People Centred
2. Communicate (Visually & Inclusively)
3. Collaborate & Co-Create
4. lterate, lterate, ferate

METHODS
BANK

Explore, Shape, Build

Cneating the conditions that allow innovation,
including culture change, skills and mindset.

28


https://www.designcouncil.org.uk/news-opinion/what-framework-innovation-design-councils-evolved-double-diamond

Service design processmodeller 4/s

Double Diamond

DEFINITION

PROBLEM

DELIVER
Solutions that work

DEFINE DEVELOP

The area to Potential
focus upon solutions

DISCOVER
Insights into the problem

DETAILED SPECIFICA%ONS / INSTRUCTIONS

Double Diamond model by Design Council

Yrkeshdgskolan Novia/ Elina Vartama [ 2021 29



Service design process

Double

Diamond

DOING

METHODS

OUTCOME

WHY?

PROBLEM SETTING

@

GATHERING
CUSTOMER AND
STAKEHOLDER
UNDERSTANDING

* Interviews

+ Observations

» Stakeholder mapping
* User & market data

» Data regulations

NEEDS AND
OPPORTUNITIES

2
DEFINE

&

CRYSTALLISING AND
COMMUNICATING
THE INSIGHT
GAINED

* Empathy mapping

» Customer profiles,
personas

» Customer Journeys

» Security & Privacy
touchpoints

« Customer value

l

DEFINED SCOPE

e
L]

modeller 5/5

ENVISIONING

WHAT?
IDEATION

3
CONCEPT

CREATING
SOLUTION IDEAS

modellir

* Initi.

model

SOLUTION IDEA

PROTOTYPE &
TEST

=

TESTING THE
PROTOTYPE IN
PRACTISE

VALIDATED,
VISUALISED
CONCEPT

Q

5
PRODUCE &
SCALE

DELIVERABLES

BUSINESS GOALS
» Strategy
« Roadmap

CONCEPT

» Design Drivers

» Epics

* Preliminary Features
» Security Features

METRICS
+ Customer value
« Maturity model

TIME

in


https://gofore.com/combining-service-design-and-secure-design-into-agile-software-projects-part-2-the-solution/

6. Centrala service
design metoder och
verktyg
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Centrala service design metoder och
verktyg 1/12

Nivaer av kundbehov och typer av insamling av kundinformation

SURFACE
WHAT PEOPLE... METHODS KNOWLEDGE

OBSERVATION OBSERVATIVE

GENERATIVE, TACIT
SESSIONS

LATENT

. _ _ Sanders & Stappers 2014, 67.
Novia & Turku UAS / Service Design Methods and Tools /

2020 / Péivi Katajamaki & ElinaVartama



Centrala service design metoder och
verktyg 2/12

* Intervjuer
* Observationer
* Workshops

* Intressentkarta

* Personas

* Kundresa el. tjanstestig

* Tjanstemodell (Service Blueprint)

» Affarsmodell (Business Model Canvas)

Yrkeshdgskolan Novia/ Elina Vartama / 2021
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Centrala service design metoder och
verktyqg 3na

Intressentkarta el e aner
*  Anstallda
Chefer
Visualiserar
organisationens :

.. Anslutna intressenter
natverk och Distributérer
kontakter. Ak“jégare

Kunder

Metoden hjalper Leverantdrer
en att forsta vilka FUELREI]

3 Aterforsaljare
grupper ar
involverade i
tjansten och pa
vilken niva.
http://www.professionalacademy.com/n
theories

Yrkeshogskolan Novia/ ElinaVartama / 2021 34


http://www.professionalacademy.com/news/stakeholder-mapping-marketing-theories

Centrala service design metoder och
verktyq 4/12

Service Service
Manager Production
The Outcome Manager

g

Manager
Around the
Clock Service
Elderly Manager
Care Center
Supervisor Manager
e Supervisor
_ Registered
Customer Practical  Nurse Salmelin, A. 2014, 85.

Nurse
35



Centrala service design metoder och
verktyg s

Intressentkarta

{ Perusterveydenhoito J Vammaisjarjestét
Lilkuntavammaiset

Kehitysvammaiset

Apuvullneyksikkn Qpp"qﬂoksef J

Neurclogiset

sairaudet
(Lt ] —
asiakkaat

Vammaisten
~ asumisyksikko

Ylikansalliset
hoivayrityk-
set, jotka
polkevat
hintoja

Xoupungin oma Muut vammais- [ Kunta B ]
jarjestotaustaiset [ Kuntayhtymé& C J

yksikko
yksikot

. . £ palvelu-iat nen-asiakas/


https://sotenavigaattori.fi/laadukas-palvelu-ja-tyytyvainen-asiakas/

Centrala service design metoder och
verktyq 6/12

Personas

* En persona ar en profil som representerar en viss grupp manniskor,
sasom en grupp kunder eller anvandare, ett marknadssegment, en
grupp av anstallda eller ndgon annan intressentgrupp.

* Denna profil &r inte en stereotyp, men ar en arketyp baserad pa verklig
undersokning.

» Kundprofiler representerar kristalliserade beteendemodeller och
handlingsmotiv och beskriver en stérre kundgrupps behoy, installning
och beteende.

* Man kan skapa snabbpersonas under en workshop, eller sa kan man
anvanda sig av mer forskning och data och ta fram personas som har
itererats och testats mer.

Yrkeshdgskolan Novia/ Elina Vartama / 2021 37



Background

AGE:

COUNTRY OF ORIGIN:

IMMIGRATION REASON:

OCCUPATION IN
THE HOME COUNTRY

EDUCATION:

FAMILY:

&

30
SOMALIA

FAMILY REUNION

HOUSEWIFE
ELEMENTARY SCHOOL

MARRIED, 2 CHILDREN

Mona

Biography

Mona has migrated to Finland with her
children in 2018. Her husband came to
Finland 2,5 years ago and applied for family
reunion. Mona is currently in integration
training.

Skills and interests

Mona has studied for 5 years in an
elementary school in Somalia. She is able to
write and read. She has learned Finnish
language during the integration training. She
has had a strong motivation to learn and
learned the basics quickly. Her hobbies
include watching TV and making henna
tattoos.

Future goals

In future, Mona wants to work as a practical
nurse.

Photos: www.pixabay.com

Hafeez, K. & Menard, P. 2019.
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Centrala service design metoder och
verktyq 82

Tjansteupplevelse och tjanstestig
* Anvandarens upplevelse av tjansten.
« Ar alltid subjektiv och personlig.

* Tjanstestigen beskriver kundresan fran kundens perspektiv, som
kundens aktiviteter steg for steg, kontaktpunkt for kontaktpunkt.

* Entjansteupplevelse bestar av tjanstestunder som bildar en
tjanstestig. Tjanstestunderna bestar isin tur av kontaktpunkter.

Attna
tjansten

Att
bekanta
sig med
tjansten

Efter
tjansten

Att
anvanda
tjansten

FORE UNDER EFTER

TID > 39




Centrala service design metoder och
verktyg g2

Tjanstestig - Bedomning av servicebehovet med RAI-systemet (resident Assessment instrument)

Den adldre eller A .. . . .
anhérig uppticker Bedomning av Ratt service Eventuella andringar

ett problem servicebehovet for klienten i vardplanen

'5% ‘
i3 4

2 Qol=E

Kontakt med Vard-, Utvardering for uppfoljning
enheten for rehabiliterings- av funktionsformagan,
klienthandledning eller serviceplan tillstandet och varden

[



https://thl.fi/sv/web/aldre/bedomning-av-servicebehovet-med-rai-systemet

Centrala service design metoder och
verktyq 1012

Service Blueprint - Tjanstemodell
* En metod foranalys, planering och specificering aven servicei detalj.
* Entjanstemodell aren karta 6ver
* Kundens aktiviteter - tjanstestigen.
* Personalens aktiviteteter, bade synligoch osynlig service for kunden.

» Kontaktpunkterpadscenen.
* Processerna bakomscenen.

* Stodprocesserna.
* Fysiska ellerdigitalabevis.

» Kangarnatas framisamarbete medolikaintressenter, eftersom
tjanstemodellen aren bra metod foratt ta tillvara olika experters
sakkunskapoch olika synpunkter.

* Kaniborjanvara mera skissartad och utvecklas ochfordjupas under
utvecklingsprocessen.

Yrkeshdgskolan Novia/ Elina Vartama / 2021 41



Centrala service design metoder och
verktyg 11/12

PALVELUPROSESSI SERVICE BLUEPRINT -MALLIIN

VUOROVAIKUTUSRAIA

Palveluntuottajan asiakkaalle Varausvahvistus Hoitaja ottaa Ladkérn madrad e
nakyvat toimet \Ghetetadn iimoittautumisen Ladkar kutsuu Eater IR s L Kiitos ndkemiin.
(esim. puhelinpalvelu, vastaanotto, e vastaan ja sisédn ja hoitaa ohicet .Q' Kiraa hoitaa maksu{ Tervetuloa
ohjaus, neuvonta, fuotteen kannykk&an tarkistaa futkimuksen k!’:’lynf{iiedgi e e uudelleen
toimittaminen) henkilétiedot
N AKYVYYSRAIA
Palveluntuottajan asiakkaalle ndky- Asicikk Henkildkunta Tieto
matén toiminta vc:rasu‘: Hr?uc’ljlhru valmistelee saapumisesta Analysol
(esim. perehdytys, palvelun valm- iSriestelmad vastaancton ja menee sahkoi- palautteen
istelut) el aelel avaa Tvin sesti [Gakarile
IT- osasto Siivooja sivoaa
}”"."’"I’"’:": henkisthalinto) yliapitad KANTAFI Kirjanpito tutkimus-
esim. laskutus, henkiléstéhallinto JErestelmad e
Muut Miten toimitaan . . . Miten palauttee-
P . . " Miten turvataan Jos jarjestelma
markkinointi- jos asiakas seen rea-
kanavat? mydhéstyy? yisityisyysifiskiikid kagiuu? goidaan?
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Affarsmodell - Business Model Canvas BMC

» Ettverktyg som anvands for att beskriva, analysera och designa affarsmodeller pa ett strukturerat satt.

* Business Model Canvas utgarifran nio grundlaggande byggstenar, som tacker de fyra huvudomrdden av en
verksamhet: kunder, erbjudande, infrastruktur och ekonomisk barkraft.

* De 9 byggstenarna i BMC besvarar ett antal fragor kring affarsmodellen:
1. Kundsegment - For vilka skapar vi varde? Vilka ar vara viktigaste kunder?
2. Vardeerbjudande - Vilket varde levererar vi till vara kunder? Vilka kundbehov uppfyller vi?
3. Kanaler - Genom vilka kanaler vill vara kundsegment nas? Hur ar vara kanaler integrerade?
4

. Kundrelationer - Vilka typer av relationer forvantar varje kundsegment att vi ska skapa med dem? Vilka har vi
skapat?

5. Intaktsstrommar - For vilket varde ar vara kunder villiga att betala? For vad betalar de idag?

6. Nyckelresurser - Vilka nyckelresurser kravs for att leverera vara vardeerbjudanden? Vara kanaler,
kundrelationer, intaktsstrommar?

7. Nyckelaktiviteter - Vilka nyckelaktiviteter kravs for att leverera vara vardeerbjudanden? Vara kanaler,
kundrelationer, intaktsstrommar?

8. Partners - Vilka ar vara viktigaste partners? Vilka nyckelresurser forvarvar vi fran partners? Vilka nyckelaktiviteter
genomfors av partners?

9. Kostnadsstruktur - Vilka kostnader ar de viktigaste kostnaderna som var affarsmodell kraver? Vilka
nyckelresurser respektive nyckelaktiviteter ar dyrast?
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