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Slutrapport

Att utforma våra leveranser för de vi är till för – Tjänstedesign
Mikael Johnson och Eva-Karin Anderman
Centrum för tjänsteforskning, Karlstads universitet

Sammanfattning
Sammantaget har det här tjänstedesignprojketet bidragit med att prova ut verktyg och
modeller som stärker utifrån-in perspektivet på Trafikverkets tjänsteutvecklingsarbete. Vi har
kunnat visa att modellerna och verktygen som lyfts i rapporten är enkla och robusta att
använda.

Samverkan i ett värdeskapande nätverk bestående av sociala och ekonomiska aktörer som
hålls samman av tre faktorer: kompetenser, relationer och information. För att hålla samman
ett sånt nätverk krävs också en aktiv lärprocess kring hur aktörerna utvecklas till vitala och
långsiktiga samskapare av medborgarvärde.  Utifrån tjänstelogiken är det bara kunden (i det
här fallet oftast medborgare) som kan bedöma värdet som uppkommer i kundrelationen där
värde- i-användning för kunden (value-in-use) är centralt och där kunden som medaktör är ett
måste för att en värdeskapande process ska komma till stånd.

Vi har sedan 2013 arbetat med tjänsteutvecklingsfrågor tillsammans med Trafikverket och har
nu kommit så långt i arbetet att verket nu har en uppsättning verktyg och ett kunnande i hur
dessa verktyg kan användas. I rapporten har det pekats ut några områden för fortsatt forskning
men i huvudsak finns nu de förmågor som eftersöktes för sex år sedan på plats. Nu gäller det
bara att få bred spridning och acceptans bland verkets medarbetare. Vi hoppas även att de
kortfilmer som finns tillgängliga via intranätet kan bidra till att underlätta det arbetet.

Bakgrund, syfte och mål
Trafikverket har med stöd av forskningen vid CTF/SAMOT succesivt, sedan 2013, flyttat fram
positionerna avsevärt vad gäller att arbeta med ett utifrån-in-perspektivet, att ”skapa värde för
dem vi är till för”. Bland annat har tjänstekartor införts som arbetssätt. I ett annat, nu avslutat
FO-projekt, QFD, fokuserade vi på att förstå kund- och användarbehov och att bestämma vem
som bidrar med vilket mervärde eller nytta inom ett värdenätverk. Vi har även format en grund
för att mer koordinerat arbeta med tjänsteportföljplaner.

Det som nu återstår är att sätta samman dessa delar till en samverkande och koordinerad
utvecklingskraft. I det här tjänstedesignprojektet har vi därför satt fokus på designfrågor i
relation till värdeerbjudandet till kunder eller medborgare, dvs att stärka innebörden i utifrån-
och-in-perspektivet. Det handlar om att flytta fram positionerna ytterligare vad gäller att
identifiera intressenter, förstå deras behov inom ramen för tjänsteutveckling. Vidare att
utveckla lösningar som ökar kundvärdet och samhällsnyttan, samtidigt som verket blir att mer
resurseffektivt. Detta arbete kan benämnas som Tjänstedesign.
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I sin doktorsavhandling erbjuder Wetter-Edman1 (2014) en rad olika definitioner av
tjänstedesign:

· design av interaktion med hjälp olika gränssnitt (Pacenti & Sangiorgi, 2010; Sangiorgi, 2009;
Secomandi, 2012),

· design av upplevelser genom som en rad interaktionspunkter som pågår över tid (clatworthy,
2013; Moggridge, 2007),

· att tillämpa designmetoder och principer dsv ett sätt att tillämpa eller arbeta med
utvecklingen av tjänster (Holmlid & Evenson, 2008; Segelström, 2013),

· eller till och med som ett område som inte är möjligt att definiera på grund av dess
tvärvetenskapliga karaktär (Sleeswijk visser, 2013; Stickdorn, 2010).

Begreppet värde kan förstås på minst två sätt. Dels kan det vara ett sätt att beskriva
användbarheten hos en vara eller tjänst. Men värde kan också relateras till köpkraft eller
betalningsvilja.  Det kan, på ett teoretiskt plan, finnas fördelar med att hålla isär dessa
tolkningar men i realiteten kan det vara svårt göra tydliga gränsdragningar. I Trafikverket
uppfattas värdeskapandet som mer relaterat till användbarhet än betalningsvilja.

Med vår tolkning av begreppet tjänstedesign, i Trafikverket, handlar det om att strukturerat
och medvetet planera och organisera människor, infrastruktur, kommunikation och andra
komponenter kring en tjänst för att förbättra dess förmåga att skapa kund- och
medborgarvärde, dvs upplevelsen av värde hos tjänsten. Om vi utformar tjänsten baserat på
kundens faktiska behov (utifrån-och-in) upplever kunden den som mer användarvänlig,
konkurrenskraftig och relevant. Sådana, sömlösa, kundupplevelser har en potential att skapa
hög både inre och yttre effektivitet.

Om vi istället väljer att utforma tjänsten baserat på våra interna förutsättningar så skapar vi
värdeerbjudanden som är ”bekväma för oss” (läs har hög inre effektivitet) på Trafikverket
men veritabla utmaningar för dem vi är till för, våra medborgare och kunder. Ett exempel på
det är tjänsten ”uppställning av järnvägsfordon”. Den tjänsten har genom avregleringar,
organisationsomvandlingar och diverse förändringar utvecklats organiskt till vad den är idag.
Kunder som har behov av att parkera ett järnvägsfordon behöver samspela med bland annat
ett stort antal av verkets it-system, varav flera är föråldrade. Tjänsten fungerar emellertid
alldeles utmärkt, it-systemen likaså, men är inte särskilt lättanvända för en kund. Tanken med
tjänstedesign är att erbjuda kunden en mer lättanvänd väg genom tjänsten,
värdeskapandeprocessen.

Tjänstedesignen, eller processen att designa eller vidareutveckla kundcentrerade,
användarvänliga tjänster innebär att vi, baserat på vår förståelse av kundens behov: (1)
förändrar en befintlig tjänst, (2) skapar en ny tjänst, (3) omorganisera tjänsteleverantören av
tjänsten, eller (4) rent av att omorganisera samspelet mellan flera olika tjänsteleverantörer
som agerar i mer eller mindre löst sammansatta värdenätverk. Ett exempel på ett sådant
värdenätverk är kundresor på järnväg. Om inte alla inblandade aktörer koordinerar sina
insatser blir det svårt att transportera en kund från plats A till plats B. Resenärens
värdeupplevelse blir då negativt påverkad och även små saker kommer att inverka då
resenären efteråt summerar ihop sin totalupplevelse.

Utgångspunkten i tjänstedesignarbetet är att förstå kundens beteende och behov. Med
utgångpunkt i den förståelsen utformar vi de tjänster, eller upplevelser, som kunden

1 Wetter-Edman, K. (2014). Design for service: a framework for articulating designers’ contribution as interpreter of
users’ experience. Univerity of Gothenburg, Gothenburg.
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efterfrågar. När vi lite vagt formulerar det som att förstå kundens behov och beteende finns,
det i en organisation med ett starkt inifrån-ut-tänk, en tendens att vi underskattar värdet av att
på ett eller annat sätt träffa kunderna för att samla in information. För att åskådliggöra vad vi
bör undvika kommer här ett exempel. Vi har alla varit tågresenärer. Vi vet av egen erfarenhet
en hel del kring vad vi ser skulle behöva utvecklas rörande järnvägsresor. Baserat på våra
gemensamma erfarenheter och våra individuella ”käpphästar” kan vi, själva, kanske ganska
snabbt hitta en handfull punkter där vi upplever att det finns ett utvecklingsbehov.  Genom att
ta itu med dessa kan vi snabbt åstadkomma, större eller mindre förbättringar som ökar vår
förmåga att skapa värde ”för dem vi är till för”. Men dessa förbättringsåtgärder kanske inte är
tillräckligt för att adressera medborgares behov och beteende eftersom dessa, i samspel med
ständiga förändringar i samhället, också är stadda i ständig förändring. När det handlar om att
designa helt nya tjänster låter det sig, allt som oftast, inte göras genom att bli allt bättre (ökad
inre effektivitet) på att göra det vi redan gör eller redan erbjuder våra medborgare eller
näringslivet. Om det vi erbjuder till slut når fulländad perfektion samtidigt som medborgare
och näringsliv i själva verket efterfrågar nåt annat, så är våra ansträngningar att skapa värde
(delvis) förgäves.

Det finns tre sätt att förstå värdeskapande2:
1. Value in exchange
2. Value in use3

3. Value in context4

Redan 1776 problematiserade Adam Smiths, i det klassiska verket Wealth of Nations,
begreppen 1. Värde i utbyte och 2. Värde i användning. När vi skapar värde, oavsett om det är
en vara eller en tjänst är tanken att byta denna mot något annat, oftast pengar. För
vinstdrivande verksamheter är målsättningen att den totala tillverkningskostnaden är lika med
eller helst understiger marknadspriset. Med ett inifrån-ut-perspektiv är tanken att förädla en
råvara med så hög grad av inre effektivitet som möjligt, dvs med så låg tillverkningskostnad
som möjligt för att sen på något sätt hitta en köpare. Det här är ett tämligen självcentrerat,
passivt sätt att betjäna en marknad. Den enskilda kunden är en passiv mottagare av värde även
fast vara eller tjänst erhållits först efter betalning.

Värde i användning är relaterad till den nytta eller användbarhet en vara eller tjänst upplevs
ha för ett givet syfte. Ju mer anpassad varan eller tjänsten är till kundens faktiska behov, desto
mer värdefull och nyttig är upplevelsen av den.

Värde i ett sammanhang5, den tredje tolkning av värdeskapande handlar om att värdet uppstår
i samspelet mellan olika aktörer. Kontexten/sammanhanget resor med järnväg, till exempel,
är ett värdeskapande som är beroende av att flera aktörer (Trafikverket, järnvägsföretagen,
rangering, Jernhusen, kommuner, etc.) samspelar på ett koordinerat sätt.

2 Vargo, S.L., Maglio, P.P. and Akaka, M.A., 2008. On value and value co-creation: A service systems and service
logic perspective. European management journal, 26(3), pp.145-152.

3 Ballantyne, D. and Varey, R.J., 2006. Creating value-in-use through marketing interaction: the exchange logic
of relating, communicating and knowing. Marketing theory, 6(3), pp.335-348.

4 Chandler, J.D. and Vargo, S.L., 2011. Contextualization and value-in-context: How context frames
exchange. Marketing theory, 11(1), pp.35-49.

5 Chandler, J.D. and Vargo, S.L., 2011. Contextualization and value-in-context: How context frames
exchange. Marketing theory, 11(1), pp.35-49.
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Nyss argumenterade vi för att utgångspunkten i tjänstedesignarbetet är att förstå kundens
beteende och behov. I föreliggande forsknings och utvecklingsprojekt menar vi att förståelsen
bör inhämtas direkt från kunder eller medborgare, och utifrån den kundförståelsen skapa
tjänster eller värdeerbjudanden som motsvarar kundens behov. Förståelsen för kundens
beteende och behov kan erhållas på flera olika sätt, exempelvis genom intervjuer,
enkätundersökningar, observationer etc. Kundnöjdhetsundersökningar kan ge värdefull
feedback på befintliga tjänster, men för det mesta ger dessa undersökningar ingen vägledning
till hur vi kan utveckla kunderbjudandet på ett mer genomgripande, innovativt sätt. För att
kunna göra det måste vi backa tillbaka och finna vägar att på djupet förstå kundens beteende
och behov. Det finns samtidigt anledning att påminna om att flera kundundersökningar som
visar att det är skillnad mellan kunders utsagor rörande behov och drömmar och deras faktiska
köpbeteende. Det kan vara svårt att särskilja kundens basbehov från behov av karaktären ”bra
att ha” och ”skulle gärna vilja ha”.

Noriaki Kano utvecklade på 80-talet en teori om attraktiv kvalitet för att mer på djupet förstå
kunders behov. Kanomodellen6 innehåller tre typer av behov, basbehov, uttalade behov och
outtalade behov. Vid ett bilköp är basbehovet att lösa ett transportbehov på ett säkert sätt,
uttalade behov kan vara att fordonet är miljövänlig, har skinnklädsel och farthållare och
outtalade behov kan vara röststyrning av radion.

Enligt kanomodellen så uppnår ett företag nödvändig kvalitet genom att tillfredsställa
basbehov, förväntad kvalitet genom att tillfredsställa uttalade behov och attraktiv kvalitet
genom att tillfredsställa outtalade behov7. En god relation och kontakt med kunder är en
förutsättning för att förstå deras behov. Behoven förändras över tiden8 och det finns därför
anledning att återkommande upprepa Kanoundersökningen. I det här tjänstedesignprojektet
har vi emellertid inte haft möjlighet att genomföra den här typen av kundundersökning. Det
bör istället ses som ett förslag till fortsatt forskning.

För Trafikverket är det Kunder och Medborgare som sätter agendan, som berättar om sina
behov, önskemål och drömmar. Utmaningen är sedan att omsätta dessa i en
kundinsiktsbaserad tjänst. I det här projektet har vi i en serie workshoppar provat flera olika
modeller och verktyg.

Arbetssätt
Med utgångspunkt i tidigare forskning och forskningsmetoder har vi, forskare från Centrum för
Tjänsteforskning, tillsammans Trafikverkets medarbetare provat olika modeller och verktyg för
att designa mer kundanpassade tjänster. Det skarpa case som vi arbetat med är JNB 5.5.2.2.
Tillgång till digital trafik- och anläggningsinformation.

Vi har i en rad workshoppar introducerat och provat olika tjänstedesignverktyg tillsammans
med Trafikverkets medarbetare. Medarbetarna har fått prova modellerna i det skarpa caset9,
samt reflekterat över användbarheten.

6 Kano, N., (2001) Life cycle and creation of attractive quality. Paper presented at the 4th International QMOD
Conference Quality Management and Organizational Development, Linköpings Universitet, Sweden.
7 Högström, C., Davoudi, S., Löfgren, M., & Johnson, M. (2016). Relevant and preferred public service: a study of
user experiences and value creation in public transit. Public Management Review, 18(1), 65-90.
8 Löfgren, M. and Witell, L. (2008), “Two decades of using Kano’s theory of attractive quality: a literature review”,
Quality Management Journal, Vol. 15 No. 1, pp. 59-75.
9 JNB 5.5.2.2. Tillgång till digital trafik- och anläggningsinformation
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Vår arbetsprocess har sett ut så här:

1. Vi har vid en rad tillfällen träffats i en mindre grupp för att diskutera det
skarpa caset (halvdagar) för att ta spetsa till det utvecklingsprojekt som sedan
Trafikverkets medarbetare tagit fram ytterligare underlag för.

2. I tidigare utvecklignarbeten gjordes bland annat tjänstekartor och QFD10

analyser. Dessa har återanvänts i workshopparna.
3. I, tre halvdags, workshoppar har vi steg för steg arbetat med

tjänstedesignmodellerna. Mellan träffarna har deltagarna haft med sig
utvecklingsarbete att genomföra till nästa samling.

4. Genom hela processen har forskare från Centrum för Tjänsteforskning funnits
tillgängliga för att stötta utvecklingsarbetet.

5. I ett avslutande fysiskt möte har vi tillsammans uppsummerat resultaten och
format ”ett större gemensamt vi” kring tjänstedesign.

6. Dokumentation av arbetsgången, modellen för tjänstedesign i Trafikverket
stödjer verkets fortsatta arbete med tjänsteutveckling.

7. Därutöver har vi producerat en inspirationsfilm om tjänstedesign i
Trafikverket.

Forskningsvärdet
Forskningsvärdet i föreliggande projekt rör hur en anläggnings- och infrastukturtung myndighet
kan komplettera en väletablerad produktionslogik med en mer dynamisk värdeskapandelogik i
kund- och medborgargränssnittet, och därmed öka sin förmåga att skapa värde för dem verket
är till för.

Arbetet i tjänstedesignprojektet har fokuserat på att planera och organisera både
människor, infrastruktur, kommunikation och andra komponenter för att stärka förmågan att
skapa värde för medborgare och näringsliv. I Trafikverkets arbete är inte sällan värdeskapandet
en process som delas mellan Trv och externa aktörer. Vid en workshop medverkade även
externa representanter från flera järnvägsföretag, som efteråt vittnade om att arbetssättet var
engagerande och öppnade nya möjligheter för dem.

Syfte
Trafikverket har genom tidigare FOI-projekt med SAMOT/CTF verktyg för följande delar:

- I tjänstekartan är vi beroende av att förstå kundens behov och önskemål för att kunna
designa och beskriva ”kundens väg genom tjänsten”.

- I Kvalitetshuset (QFD) utgår vi från kundens behov och förväntningar.
- Att ta fram vilka vi samarbetar med, vem som gör vad och med vilken leveranskvalitet

får vi fram via QFD.

Men hur skapar vi en sömlös helhet? Hur tar vi fram den sammanhållna tjänsten och hur
designar vi värdeskapandeprocessen så att den motsvarar samhällets, medborgarnas och
kundens behov och förväntade nytta?

10 Kundcentrerad kvalitetsutveckling i Trafikverket
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Frågeställningar
• Vilka sätt är användbara för att identifiera kunders och medborgares behov och

förväntningar?
• Hur kan vi prioritera dem och översätta i en väl fungerande och effektiv tjänst som

faktiskt skapa det tänkta kundvärdet?
• Hur kopplar vi ihop tjänsteperspektivet med andra pågående initiativ inom Trafikverket,

inte minst då samhällsutvecklarperspektivet och hållbarhetsperspektivet.
• Innovationsidéer behöver gå hela vägen till en realiserad nyttoleverans som skapar

värde för kunden. Öka förmågan att koordinera tjänstesamverkan intern och med
externa parter.

• Vad påverkar kundvärde?
• Hur kan Trafikverket och dess samarbetsparters arbeta med tjänstedesign för att ta fram

kundvärdebaserade och lättanvända tjänster.
• Hur kan Trafikverket komplettera produktionslogiken med tjänstedesign som är mer

dynamisk och tar sin utgångspunkt i att utforma leveranser som utgår från kunden.

Kopplingar till andra projekt eller uppdrag

FOI-projekt samt annat som det finns synergier till i detta projektförslag:
- RISE projekt om innovationer i Trafikverket. Här har utifrån- in perspektivet en given

roll och även nyttoanalyser utifrån förståelsen av vilka behoven är hos medborgare och
näringsliv.

- Att använda resultaten från FOI-projekt Tjänsteportföljplan. Detta ger en systematik i
att fånga och beskriva helheten i Trafikverkets samlade erbjudande till omvärlden.

- Att använda resultaten från FOI om kvalitetshuset, QFD. Detta ger en systematik i att i
ett konkret utvecklingsprojekt i värdenätverk kartlägga behov, nyttor, samverkansroller
och avtal m.m.

- Att låta tjänstedesigntänkandet ta med hållbarhetsaspekter i de konkreta utvecklingar
som görs. Detta måste hållas ihop i ett tjänstesystem där hållbarhet är en given faktor
att ha med i designperspektivet.

Insikter från, och modeller som provats under workshopparna

Att utforma våra leveranser för de vi är till för - nya beslutsunderlag

1. Sätt fokus på designfrågor i relation till värdeerbjudande till kunder och medborgare.
2. Hantering av och förståelse för kundbehov är en central del i tjänsteutvecklingsarbetet gör att vi kan

öka kundvärde och samhällsnytta.
3. Tjänstedesignarbetet ger nya typer av beslutsunderlag med målet att skapa ökad samhällsnytta, värde

för medborgare och näringsliv och fakta som beslutsunderlag för tjänsteansvarig.
4. Dokumentera kundresan, med fokus på vad som händer före, under och efter resan
5. Rita tjänstekartor
6. Arbeta med Trafikverkets egen variant av QFD-modell
7. Genom att använda detta beslutsunderlag baserade på tjänstetänk och kund/användarcentrering

skapas förutsättningar för nya innovativa förbättringsbeslut.
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Figur 1: Ett exempel på tjänstekarta i Trafikverket.

Figur 2: Ett exempel på innehållet i en Trafikverksanpassad QFD.

Figur3: Kundresa för tjänsten Kapitel 5.5.2.2 i JNB, intern workshop på Trafikverket.

Den kundresa som återges i figur 1 föredrogs och evaluerades i en workshop tillsammans med
IT-taktiskt forum. Flera externa deltagare gavs tillfälle att reflektera över arbetsmetoden.
Deltagarna i workshopen var genomgående positiva och särskilt spännande var det att höra de
externa deltagarnas reflektioner kring de möjligheter som kundresa-modellen öppnar för.
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Figur 4: Diskussion kring en kundresa (JNB5.5.2.2) i IT-taktiskt forum. Flera externa deltagare.

Figur 5: Diskussion kring en kundresa (JNB5.5.2.2) i IT-taktiskt forum. Flera externa deltagare.
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Figur 6: Diskussionerna under workshoppen i IT-taktiskt forum resulterade i många externa inspel och en ökad förståelse
bland deltagarna.
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Figur 7: Efter workshoppen i IT-taktiskt forum kunde kundresa revideras.
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Vi kan notera att kundresan har utvecklats i flera avseenden när vi jämför figur 3 och 7.
Tillsammans är vi klokare och förutsättningarna för att både inre och yttre effektivitet ökar
när vi samarbetar. Tillsammans, dvs samverkan är nyckeln till bättre värdeskapande i ”det nya
affärslandskapet”.

Erfarenheter från 5 år av utvecklingsarbete med TrV

· Skynda långsamt
· Ödmjukhet och respekt för den andres läge/förutsättningar
· TrVs medarbetare vill arbeta med tjänster men osäkra hur – det är vår roll att leda dem att

själva upptäcka/förstå att det skapar mervärde
· Gör det enkelt, intuitivt och robust så att alla kan bruka modellerna.

Tjänstedesign
Tjänstedesign är ett förhållningssätt och ett arbetssätt som utgår från användarnas behov,
upplevelser, förutsättningar och hinder. Tjänstedesign kan användas överallt och bidrar till
helhetsperspektiv. Ställ och finn svaret på dessa frågor:

· Vem är användaren?
· Vilka är aktörerna i systemet runt användaren?

Figur 8: Exempel på hur användare har identifierats med hjälp av djupintervjuer11.

11 Clearbyte, FOI projekt: metod för värdeskapande öppna data, intervjuer. www.clearbyte.se
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Tjänstedesignprocessen lyfter in olika perspektiv runt användaren. Den egna organisationen
och medarbetarnas kunskap, förutsättningar, strukturer och hinder är en del av materialet
kring användaren.  Designprocessen tydliggör relevanta helheter kring användaren, kan
skapa tillit, utmanar kontroll- och informationsbehov och utmanar ofta existerande
strukturer och organisering, designprocessen kan också blotta friktionsytor mellan enheter,
organisationer eller arbetssätt.

Figur 9: Vilka aktörer behöver samspela för att skapa en sömlös kundupplevelse?

Barriärer som behöver övervinnas i tjänstedesignarbetet

Vi människor strävar efter stabilitet och finner en trygghet i att hållas oss till vanor, att göra
som vi brukar göra. Inte sällan förs perspektiven inifrån-ut och utifrån-in på tal i Trafikverket.
Ibland menar en del medarbetare att utifrån-in inte behövs, ibland går argumenten i
riktningen att vi alla är medborgare och att det räcker med den egna erfarenheten eller
uppfattningen för att förstå utifrån-in perspektivet. Workshoppen i IT-taktiskt forum men
även andra tillfällen, i tidigare FoI-projekt12, när vi haft nationella sammankomster med olika
externa aktörer, har det visat sig värdefullt att diskutera värdeskapandet, samspelet med

12 Projektet ”Trafikverkets roll i flerpartssamverkan – Regionala trafikförsörjningsprogram” (FUD info 5522) från
2014.

Aktörer nära
användaren

Perfirera aktörer som behöver involveras.
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andra aktörer och de generella villkoren för processen, Tillsammans. Vi passar på tillfället att
påminna om dessa barriärer:

· tankemodeller
· kultur
· normer
· ”så här har vi alltid gjort”
· mentala modeller

Tjänstedoktor, Josina Vink13, som tidigare var knuten till Centrum för tjänsteforskning, var i
sitt doktorandprojekt engagerad i utvecklandet av Experio Lab14, ett tjänsteutvecklingslab
fokuserat på hälso- och sjukvårdsfrågor. Vinks syn på tjänstedesign i ett nötskal15:

”- Ofta ser vi på tjänstedesign som ett sätt att ändra på erbjudanden och tjänster för att
kunden ska få en bättre upplevelse. Jag menar att detta synsätt måste sättas i ett större
perspektiv där hela systemet behöver ändras eller ses över. Ett exempel på detta kan vara
när vårdpersonal hjälper patienter i deras hem istället för att patienten kommer till en
vårdcentral. Vårdpersonalen behöver då ha en annan inställning och inte endast se
vårdtagaren som en patient. Det blir också en förändring i deras arbetsbeskrivning, hur de
jobbar och under vilka tider, säger Josina Vink.

Tjänstedesign i klassisk mening beskrivs ofta som design av tjänster, där immateriella
erbjudanden ändras efter kundens behov. Ofta tas också fysiska aspekter med i
beskrivningen och hur dessa kan ändras för att bättre passa kunden. Josina beskriver
tjänstedesign som förändring av sociala strukturer där interaktioner mellan människor och
sociala strukturer förändras.

- För mig är tjänstedesign att omforma de sociala strukturerna och att omforma fysiska
strukturer som speglar det sociala. Jag menar att vi måste ha ett bredare perspektiv när vi
pratar tjänstedesign, en helhetssyn, fortsätter Josina Vink.

Josina Vink har i sin forskning kommit fram till ett nytt begrepp och synsätt, ett service
ecosystemdesign-perspektiv, ett synsätt som beskriver hur strukturer formar människor
inom bland annat vården. Perspektivet kan användas från flera angreppssätt.

- Det kan vara till hjälp för folk som gör designjobb - att göra mer aktiviteter för att
förändra systemet istället för att enbart titta på beröringspunkter. Det kan också hjälpa till
att sprida den kunskap som finns hos Experio Lab, säger Josina Vink.”

En av utmaningarna med tjänsteutveckling är att kunder, dem vi är till för ofta inte kan
redogöra för allt, att det finns outtalade krafter som också måste identifieras och tas med i
tjänstedesignen, att vi måste förstå komplexiteten i helheten16. Vi måste hitta de barriärer som
hindrar oss från att lyckas med våra goda intentioner17. Ett ytterligare förslag till fortsatt

13 Josina Vinks doktorsavhandling: http://kau.diva-
portal.org/smash/record.jsf?pid=diva2%3A1313628&dswid=-1762
14 Experio Lab Sverige är en samverkan mellan olika regioner som vill utveckla sin förmåga till användardriven
utveckling med tjänstedesign som metod och förhållningssätt. Visionen utgår från en vilja att möta de
utmaningar och behov av utveckling och transformation som hälso- och sjukvården står inför. Experio Lab
startade i Värmland 2013 och har sedan utvecklats till en nationell samverkan med flera regioner.
15 https://www.kau.se/nyheter/forandra-normer-battre-patientmottagande
16 https://www.youtube.com/watch?v=t18xRO6Mc38
17 https://urskola.se/Produkter/208856-UR-Samtiden-Riv-murarna-bygg-nara-vard-tillsammans-Designa-det-
osynliga?cmpid=del:cl:20190404:urskola
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forskning är att ta ett eco-systemgrepp kring utvecklandet av komplicerade
Trafikverkstjänster där värdeerbjudandet ofta genereras i samverkan med andra.

Figur 10: Josina Vink om osynliga barriärer som hindar oss att utveckla eller förändra tjänster.

Att möjliggöra användardriven utveckling
Inför en intern workshop använde vi en business model canvas18, BMC (det finns flera gratis
versioner att ladda ner på Internet). Tanken med modellen är att forma en gemensam
förståelse för, i det här fallet, tjänsteutvecklingsarbetet. BMC är en modell som är relativt
enkel att ta till sig och syftar till att underlätta beskrivningar och diskussioner kring
utvecklingsarbetet. Den stora utmaningen är att göra det enkelt, relevant och intuitivt
förståeligt, utan att förenkla komplexiteten eftersom det kommer att påverka lösningen och
värdeerbjudandet till kunder och medborgare.

Figur 11 återger den canvas som gjordes under en intern workshop för tjänsten JNB5.5.2.2. Vi
kan notera att även om de 9 teman som BMC modellen fokuseras på har anpassats till rådande
förutsättningar. De flesta BMC modeller innehåller dessa teman:

1. Kundsegment: För vilka skapar vi värde?

2. Värdeerbjudande: Vilka kundbehov uppfyller vi?

3. Kanaler: Vilka kanaler har vi för att nå våra kunder? Är våra kanaler koordinerade och integrerade?

4. Kundrelationer: Vilka relationer vill våra kunder ha med oss? Vilka har vi skapat?

5. Intäktsströmmar: Vad är våra kunder villiga att betala? För vad betalar de idag?

6. Nyckelresurser: Vilka nyckelresurser krävs för att leverera våra värdeerbjudanden?

7. Nyckelaktiviteter: Vilka nyckelaktiviteter krävs för att leverera våra värdeerbjudanden?

8. Partners: Vilka är våra viktigaste partners? Vilka nyckelresurser förvärvar vi från partners? Vilka
nyckelaktiviteter genomför våra partners?

9. Kostnadsstruktur: Vilka kostnader är de viktigaste kostnaderna som vår affärsmodell kräver?

BMC är tänkt att skapa samsyn kring strategiska utvecklingsfrågor. Modellen erbjuder en
möjlighet att systematiskt utmana antaganden i syfte att förnya vårt värdeerbjudande.

18 Det finns många kortfilmer på youtube om BMC men här ett exempel som är ca 2 minuter lång:
https://www.youtube.com/watch?v=QoAOzMTLP5s
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Figur 11: En canvas anpassad för tjänsten JNB5.5.2.2.

Tanken med canvas i Trafikverket är att:
• börja involvera användarna
• sänka tröskeln för användarinvolvering
• bygga egen förmåga och kapacitet
• tillåta lärande/utveckling
• samskapa
• skapa utrymme att testa
• nya arbetssätt kräver nya mandat och nya roller
• förstärka med facilitatorer utifrån
• omforma existerande strukturer

Sju vägledande principer som driver behovet av tjänstedesign som arbetsmetod och
förhållningssätt
Tillitsdelegationen följer fem myndigheter arbetet med att tillämpa en mer tillitsbaserad styrning
och ledning.  Tanken är att bidra med förståelse och kunskap för att utveckla en tillitsbaserad
styrning och ledning även i andra statliga myndigheter. De deltagande fem myndigheterna i
Tillitsverkstaden är Arbetsförmedlingen, Inspektionen för vård och omsorg, Polismyndigheten,
Säkerhetspolisen och Trafikverket.

Tillitsverkstaden har identifierat 7 områden som bedöms ha särskilt stor utvecklingspotential för
att minska onödig administration, utveckla medarbetarskap och ledarskap samt höja kvaliteten
och effektiviteten i statliga myndigheters verksamhet samt att skapa en mer samordnad offentlig
verksamhet, mellan olika statliga myndigheter eller mellan statliga myndigheter och kommuner.
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Inspirerade av Tillitsdelegationen och mer specifikt Tillitsverkstadens19 forsknings och
utvecklingsarbete vill vi lyfta fram några viktiga principer:

1. Tillit
2. Medborgarfokus
3. Helhetssyn
4. Handlingsutrymme
5. Stöd
6. Kunskap
7. Öppenhet

Slutreflektion

Trafikverket har identifierat kritiska utvecklingsområden – strategiska utmaningar – där
Trafikverket uppfattar ett gap mellan det önskvärda tillståndet och den förväntade
utvecklingen. Att på ett resurseffektivt sätt skapa värde för dem vi är till är ett sådant område.

Trafikverket har intensifierat sitt långsiktiga arbete för att nå de transportpolitiska målen.
Det är ett nytt affärslandskap som växer fram där förverkligande av de transportpolitiska
målen sker allt mer i samverkan mellan olika offentliga aktörer och privata produkt- och
tjänsteleverantörer.

I ett värdenätverk kan inte tjänsteforskningens betoning av kunden göras ensidigt utan det
handlar om att kunden/medborgaren, utifrån ett intressentperspektiv, samverkar med andra.
Vi menar att intressentsammanhållande och värdeskapande är dagens utmaning för ett
resurseffektivt, hållbart och värdeskapande Trafikverket.
Lusch and Webster (2011) argumenterar för att sådant samskapande måste vara uppbyggd
som en tvåvägskommunikation inte enbart med kunderna utan med alla involverade
nyckelintressenter. För att verkligen vara kundorienterad måste värdenätverkets alla delar
vara uppbyggda så att de stödjer kundernas resursintegration och värdeskapande aktiviteter.

Vi menar att värdeerbjudandet till kunde/medborgare måste vara så beskaffat att det upplevs
som enkelt och sömlöst trots att produktion, leveransprocesser och samspelet med andra kan
vara utomordentligt komplicerat, till och med komplext.

Sammantaget har det här tjänstedesignprojketet bidragit med att prova ut verktyg och
modeller som stärker utifrån-in perspektivet på Trafikverkets tjänsteutvecklingsarbete. Vi har
kunnat visa att modellerna och verktygen som lyfts i rapporten är enkla och robusta att
använda.

Samverkan i ett värdeskapande nätverk bestående av sociala och ekonomiska aktörer som
hålls samman av tre faktorer: kompetenser, relationer och information. För att hålla samman
ett sånt nätverk krävs också en aktiv lärprocess för kring hur aktörerna utvecklas till vitala och
långsiktiga samskapare av medborgarvärde.  Utifrån tjänstelogiken är det bara kunden (i det
här fallet oftast medborgare) som kan bedöma värdet som uppkommer i kundrelationen där
värde- i-användning för kunden (value-in-use) är centralt och där kunden som medaktör är ett
måste för att en värdeskapande process ska komma till stånd.

19 http://www.sou.gov.se/wp-content/uploads/2019/10/SOU_2019_43_webb.pdf
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Enkel (uppdrag/leverans) Komplicerad
(Uppdrag/leverans)

Komplex (uppdrag/leverans)
(Mer visionsstyrt än
prognosstyrt, social
dimension)

Utfärdande av körkort Nytt spår Hallandstunneln Ansvar järnvägssystemet

Västsvenska paketet
/Västlänken

Processa fram höghastighetståg

Upplevelse av tjänst utifrån
kundperspektiv

Utveckla tjänster (tjänstekartor) Teckna Stadsmiljöavtal

Figur 12: Exempel på enkla, komplicerade och komplexa tjänster.

Vi har sedan 2013 arbetat med tjänsteutvecklingsfrågor tillsammans med Trafikverket och har
nu kommit så långt i arbetet att verket nu har en uppsättning verktyg och ett kunnande i hur
dessa verktyg kan användas. I rapporten har det pekats ut några områden för fortsatt forskning
men i huvudsak finns nu de förmågor som eftersöktes för sex år sedan på plats. Nu gäller det
bara att få bred spridning och acceptans för möjligheterna bland verkets medarbetare. Vi
hoppas även att de kortfilmer som finns tillgängliga via Trafikverkets intranät kan bidra till att
underlätta detta.


