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VAD GOR KUN DEN? Jacob Mickelsson
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Abo Akademi



AGENDA

Tjdnste-ekosystem
Kundlogik
Kundens aktiviteter

Kundcentrerad tjcnsteutveckling



FUNDERA

Ndar hade du senast en bra upplevelse
med en tjdnst?




HUR FUNGERAR EN TJANST?




| DIGITALISERINGEN

Oppnar upp nya méjligheter for tjidnster




CASE HELTTI

db
HELTT!

Halsovard for arbetsplatser

Vill luckra upp traditionella metoder for
halsovard




CASE HELTTI

Relativt nytt litet foretag

Nytt satt att arbeta



CASE HELTTI

Halsovard traditionellt:

( 9% ( 9%
& — &

Patienten kommer till Iakaren som har kunskap

Producentfokuserat, sjukdomsfokuserat



HELTTIS MODELL

Fokus pd att stoda hdlsa i kundens vardag

"Halsonatverk”

En serie koordinerade resurser som kunden
anvdnder for att skéta sin hdlsa varje dag

Fysioterapi

Psykolog



TJANSTE-EKOSYSTEM

System av aktorer och resurser som behdvs for att
mojliggéra en tjdnst

Antingen styrt av en enda tjdnsteutévare

eller ett samarbete mellan mdnga tjdnsteutévare




VAD AR DET SOM TJANSTEN MOJLIGGOR?

Ett tjcinste-ekosystem krdver att man

tdnker pd sin tjdnst ur ett bredare Skéta halsan 2
perspektiv
"Upframing”

Bota en sjukdom Ldna en bok

Forstora (eller andra pd) ramen for vad
tjansten gor



MYNTETS ANDRA SIDA - KUNDLOGIK




FORETAGETS LOGIK VS.
KUNDENS LOGIK




* Marknadsndrsynthet (Levitt 1960)




HUR UNDVIKA MARKNADSNARSYNTHET?

Kunden i centrum

4o
= & =
7148

KUNDEN

Vad dr det kunden go6r¢

Vilken roll har detta i resten av kundens live

Vad ar det kunden vill dstadkomma?



HUR KOMMA AT KUNDENS LOGIK?

Kundaktiviteter

Hitta de aktiviteter som kunden utfor,

och som dr relevanta for din tjanst e




EN VINENTUSIAST

Herr M

Vad go6r han som han tycker att
ar relevant for hans vinhobby?

lllustrerar tva typer av
Information:

1. Hur viktigt?
2. Hur dyrt / besvarligt?

"Wine & Spirit
education trust”
kurser

"Viinilehti”
tidning

Helsingin ‘
Sanomat
vinrecensioner ‘
Kauppalehti ‘
Optio

vinrecensioner

Munskankarna
tastings

Alko Képa vin pa

' passagerarfarjor

Lasa Alkos
webbsida

Informella
tastings med

vanner

Besoka vingardar
utomlands

Planera egna
middagar med vin



EN VINENTUSIAST

Hur manga ganger har han
utfort de olika aktiviteterna?

Alko Kopa vin pa
. . assagerarfarjor
"Wine & Spirit R 9 )
education trust”
kurser
"Viinilehti”
tidning
Helsingin ‘
Sanomat Lasa Alkos
vinrecensioner ‘ webbsida
Kauppalehti ‘ @
Optio
vinrecensioner
Informella
tastings med

Munskankarna
tastings

vanner

Besoka vingardar
utomlands

Planera egna
middagar med vin




EN VINENTUSIAST

Hur roliga ar aktiviteterna?

Inte rolig Rolig

Alko

"Wine & Spirit
education trust”
kurser

"Viinilehti”
tidning

Helsingin ‘
Sanomat

vinrecensioner

Kauppalehti @

Optio
vinrecensioner

Munskankarna
tastings

Kopa vin pa
passagerarfarjor
Lasa Alkos
webbsida
Informella
tastings med

vanner

Besoka vingardar
utomlands

Planera egna
middagar med vin




EN VINENTUSIAST

Vilken ar aktivitetens
huvudsakliga funktion?

Funktion
Q Information /
inlarning
‘ Praktisk /
funktionell
‘ Social /
emotionell

Alko Képa vin pa

"Wine & Spirit passagerarfarjor

education trust”
kurser

"Viinilehti”
tidning

Helsingin
Sanomat

_ _ . Lasa Alkos
vinrecensioner ‘ webbsida

Kauppalehti
Optio
vinrecensioner

Informella
tastings med
vanner

Munskankarna
tastings

Besoka vingardar
utomlands

Planera egna
middagar med vin




APPLICERA

Vad betyder detta i ditt fall?

Fundera i par pa centrala
kundaktiviteter relaterade till den tjdnst
du arbetar med




SAMMANFATINING

Tjdnste-ekosystem
Kundlogik
Kundens aktiviteter

Kundcentrerad tjcnsteutveckling

"upframing”



	Vad gör kunden? �Att utveckla tjänster med kunden i fokus
	Agenda
	Fundera
	Hur fungerar en tjänst?
	Digitaliseringen
	Case Heltti
	Case Heltti
	Case Heltti
	Helttis Modell
	Tjänste-ekosystem
	Vad är det som tjänsten möjliggör?
	Myntets andra sida - Kundlogik
	Företagets logik vs.�kundens logik
	Slide Number 14
	Hur Undvika marknadsnärsynthet?
	Hur komma åt kundens logik?
	En vinentusiast
	En vinentusiast
	En vinentusiast
	En vinentusiast
	Applicera
	Sammanfattning

