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Projekt
Service Design

Denna rapport baserar sig pa resultaten fran
projektet Service Design - verkstader -
tjansteorienterad och behovsanpassad
kunskap som genomfordes vid Insitutionen
for Foretagsekonomi, Yrkeshogskolan Novia.
Malet var att starka kunskapen inom Service
Design hos larare inom alla institutioner
genom att halla verkstader dar kunskapen
om amnet skulle utvecklas.

Projektet pagick fran september 2021 till
augusti 2022 och finansierades av Svenska
Kulturfonden.
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Projektets genomforande

Hosten 2021 Varen 2022 Hosten 2022 framat




Service Design, vad ar
det egentligen?

Service design - aven kallat tjanstedesign - innebar
att planera och organisera manniskor och
verksamheter kring en tjanst for att forbattra kundens
upplevelse. Genom att utforma en tjanst efter
kundens behov blir den anvandarvanlig,
konkurrenskraftig och relevant for kunden.

Service design kan ses som en verktygsback med
modeller och tillvdgagangssatt som man kan anvanda
sig av for att utveckla offentliga och privata
organisationer samt for att stoda manniskor i sin egen
utveckling.

NOVIA

UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



Darfor behovs
Service Design

For studerande ar det viktigt att kunna
implementera Service Design i arbetslivet dar det
finns en stor efterfragan pa tjansteorienterad
kunskap. Detta galler oberoende av vilken inriktning
studerande harisina studier. Genom att utnyttja
verktygen kan studerande orientera siqg till
kreativare l0sningar pa problem genom att utforska,
analysera, idegenerera och prototypa med hjalp av
verktyg och modeller.

Det ar inte endast studerande som kan gynnas av
Service Design, utan ocksa larare och administrativ
personal kan anvanda sig av kunskapen vid planering
av t.ex. kursinnehall och projekt.
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Modeller &
Verktyg

| denna del fokuserar vi pa de
olika modeller och verktyg
som anvandes under
utbildningen och
verkstaderna varen 2022.
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Double Forsta Skapa
Diamond

Modellen
Detta ar en etablerad modell 1 2 3 Ll-

for designarbete, som gor att
du som kund kan kanna tillit
till processen, aven om
resultatet ar okant i forvag.

Utforska Analysera e ldegenerera , Prototypa a

Problem Losning
Definition
av problem
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https://novia.drivhuset.se/verktyg/

Vardeskaparen

Vardeskaparen ar ett

ramverk som kan hjalpa till SA HUALPER DU KUNDEN
nled att sakerstalla att en ATT UPPFYLLA SINA MALGRUPPENS
tjianst eller produkt ONSKNINGAR ONSKELISTA

positioneras omkring
kundens behov och
varderingar.

MALGRUPPENS
ATT-GORA-LISTA

PRODUKTER &
TJANSTER

SA HUALPER DU KUNDEN ATT MALGRUPPENS
MINSKA/TA BORT SINA PROBLEM/HINDER
PROBLEM/HINDER


https://novia.drivhuset.se/verktyg/

L ean
canvas

Denna modells syfte
ar att dekonstruera
en idé sa att de mest
grundlaggande och
riskfyllda elementen
kommer fram. Da
kan anvandaren fa
en bredare och mer
kritisk uppfattning
pa sin verksamhets
lonsamhet.

Problem/Behov Losning Unikt Unik fordel Malgrupper
vardeerbjudande

Alternativ idag Nyckeltal
)
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- LAS MER OM
Business VERKTYGEN HAR

Model

Ca nvaS Nyckelpartners Nyckelaktiviteter Vardeerbjudande Kundrelationer Kundsegment

Business Model

Canvas modellen

vagleder

anvandaren att

kunna beskriva, Nyckelresurser Kanaler
analysera och

designa olika

affarsmodeller.

Kostnadsstruktur Intaktsfloden
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Mojlighetskartan

Vad ar just du exceptionellt
bra pa? Hur kan din
erfarenhet vara till din nytta?
Vilka ar dina tillgangar? Vem
hor till ditt natverk?
Mojlighetskartan hjalper dig
med att kartlagga dina
styrkor som du kan dra nytta
av.

Resurser

Kunskaper &
Fardigheter

Kontakter

Intressen

Erfarenheter


https://novia.drivhuset.se/verktyg/

Kundresan

Kundresan, aven s.Kk.
Customer Journey Map ar ett
verktyg som hjalper till med
att kartlagga vilken
upplevelse kunden har av en
tjanst. Denna kundresekarta
kan du anvanda for att forsta
hur produkter, tjanster och
upplevelser paverkar bade
kunden och erbjudaren. Du
far en bredare uppfattning av
vilka varden du skapar eller
saknar.

LAS MEROM
VERKTYGEN HAR
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Projekt:
Service Design
verkstader

Under varen 2022 forrattades fem olika verkstader inom Service
Design for personal pa Yrkeshdgskolan Novia.

Totalt fem larare fran institutionerna for foretagsekonomi, halsa
och valfard, konst och kultur, samt teknik och sjofart deltog i
utbildningen.

Pa verkstaderna forelastes om olika metoder, verktyg och
tekniker som anvands inom Service Design. | samband med
verkstaderna fick var och en av deltagarna som uppgift att
paborja arbetandet pa ett eget case, dar de med hjalp av Service
Design skulle losa eller forbattra en utmaning. De olika case som
deltagarna valde att arbeta pa handlade framst om omplanering
av kurshelheter och anvandningen av kursmaterial.
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Case 1. Feedback i fokus

Utmaning

Under senaste aren har det visat sig att allt fler av Emilias studerande har 6nskat att fa extra
undervisning i fartygssimulering da en 6kad oro under coronapandemin har lett till att manga
studerande tappade den 0nskvarda studietakten. Ocksa kanslan av samhorighet minskade p.g.a.
den distansbetonade undervisningen.

Emilia Lindroos

Lﬁsnlng Lektor i sjofart

Genom att arbeta med Double Diamond modellen (se sidan 6) kunde Emilia utforska och analysera
vilka behov de studerande hade gallande studierna. | ett kundformular skapat av Emilia, visade det
sig att alltfler studerande 6nskade sig att fa mer feedback samt att extra évning i
fartygssimullering kravdes. Emilia reagerade pa problemomradet och bestamde sig for att ordna
s.k. simulationskvallar dit studerande kunde komma for att utova extra ovning i fartygssimulation.

Under kursens gang stallde Emilia ocksa korta och enkla fragor till de studerande om vilka asikter
de hade om dagens lektion samt vad de onskar sig att lara sig mera om till ndsta gang. Emilia
menar att det ar viktigt att bade ge och fa feedback under kursens hela gang, dnda fran borjan till
slut, samt att feedbacken ska helst fungera bada vagarna. Pa sa satt blir det av att utnyttja
feedbacken till sin fulla potential, menar Emilia.
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Case 2. Ett optimerat kursinnehall

Utmaning

| en kurs inom patientsakerhet i kliniksk radiografi, har Katarina jobbat med att fornya
kursupplagget samt att 6ka motivationen hos de studerande da hon markte att allt fler
blivit passiva gallande initiativstagande och aktivitet under de senaste aren.

Katarina Vironen
Lektor i radiografi och
stralbehandling

Losning

De studerande arbetade pa att dela med sig sina kunskaper och insikter med
varandra samt att det reflekterades mer om vad som gatt bra och daligt under
kursens gang. Verktyget Kundresan (se sidan 11) stodde Katarina att kartlagga vilka
de studerandes preferenser var fore, under och efter kursen. Det gav henne en
bredare uppfattning om vilka behoven ar hos de studerande och darmed kunde
Katarina utveckla ett mer optimerat kursinnehall.
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Case 3. Forpackningsmaterial i fornyelse

Utmaning

| kursen Visuell Identitet, som Jonas Rak undervisar i, arbetade studerande med att designa nya
forpackingsmaterial for olika foretag.Totalt fem olika foretag i Jakobstadsnejden fick bevittna en
fornyelse inom de forpackingsmaterial dessa foretag anvander. Under senaste tiden har
lagstiftningen gallande speciellt hallbarheten vid férpackningarna gatt mot ett mer strikt hall.
Dessutom gar marknaden mot ett sadant hall att det har blivit 6nskvart och forvantat att
forpackningsmatrialen ska vara gjorda av hallbarare I6sningar. Jonas och hans studerande fick
mojligheten att hjalpa till med att forverkliga det.

Losning

Genom att noggrant arbeta sig fram med Double Diamond Modellen (se sidan 6) kunde de
studerande utveckla nya forpackningar for foretagen dar hallbarhet, funktionalitet och visuell
attraktion togs i beaktande. Fore verkstallandet anvande de studerande ocksa Mojlighetskartan
(se sidan 12), som hjalpte dem med att bl.a. kartlagga deras kunskaper, fardigheter, erfarenheter
och resurer.
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Jonas Rak
Lektor i formgivning




Case 4. Malmedvetenhet viktigast

Utmaning

Det var klart for Kajsa att arbeta pa att utveckla och forbattra de kurser som hon
undervisar i. Under pandemitiden var det uppenbart att allt fler studerande tappat
studiemotivationen da den starkt betonade distansundervisningen borjade regera.
En forbattring i detta var ett maste.

Losning

Kajsa startade med att arbetade med Kundresan (se sidan 11) med vars hjalp hon
kartlaggde vilka behov de studerande hade fore, under och efter kursen. Det framkom
att genom att ordna allt fler interaktiva sessioner med fler smaskaliga seminarier och
grupparbeten var av de studerandes 6nskemal. Genom att ha arbetat med modellen
har Kajsa ocksa markt sjalv att fler digitala verktyg ar ett maste att infora i
undervisningen. Kajsa menar att det ar grunldggande att alltid hallas malmedveten
med det vi jobbar, eftersom det |leder till klarare och tydligare resultat. Det
tankesattet har hon ocksa implementerat i de kurser hon drar.
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Lektoriforetagsekonomi




Case b. En effektivare studieatmosfar

Utmaning

Philip Hollins ar lektor i energiteknik och undervisade under varen i en
kurs inom omradet. Det ar aktuellt inom energibranchen att nya praxis
implementeras hela tiden, och att branschen star i en standig
forandring. Darfor ar det enligt Philip viktigt att halla sig uppdaterad
inom sitt eget undervisningsomrade.

Losning

Philips vision var att skapa en effektivare och mer interaktiv
studieatmosfar. Speciellt var det uppenbart att de pedagogiska
verktygen behodvdes uppdateras. Genom att halla workshoppar dar
de studerande fick brainstorma med Post-it-lappar om hur
kursupplagget kunde fornyas och forbattras kunde en effektivare
pedagogisk studieatmosfar sakerstallas.
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Philip Hollins
Lektor i energiteknik




Avslutning

Till sist nagra
ord om
resultatet.
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Nya tag med
Service Design

Implementeringen av Service
Design tankesattet hamtade med
sig manga fordelar.

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

ara sig om nya metoder och verktyg att
ta med i sin undervisning.

Lararnas kompetensutveckling stoder
institutionernaifraga, och darmed de
studerande.

Service Design erbjuder utbildingarna
omfattande och effektiva verktyg att ta
sig framat med.

Det ar onskvart att fler likartade projekt

skulle inforas inom hela organisationen.

Service Design kan bista med att gynna
ocksa andra organisationer.

_ararna som deltog i workshopparna fick
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En framtidsvision

Den ultimata malsattningen ar att Service Design
‘tankesattet’' | framtiden tillampas som ett ordinarie
tillvdgagangssatt nar det kommer till utveckling och
problemldsning inom alla omraden i yrkeshdgskolans
organisation.

| en alltmer foranderlig och utmanande omvarld behover
organisationer formagan att skapa alltmer battre
anvandarupplevelser for sina kunder. Genom anvandandet av
Service Design kan Yrkeshogskolan Novia sakertstalla en
alltmeriderik, losningsorienterad och initiativtagande
organisationsmiljo.
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