
Gå i kundens skor…

Kundresor – Vad är det?



Kundresa

En kundresa gör vad namnet säger – den följer en kunds resa – VÄLJ EN KUND

Fokus är på vad kunden gör
• Vad företaget/verksamheten gör internt är inte intressant 

Kundresor kan målas upp på många olika sätt beroende på vilka delar som är viktigast för uppgiften. 
Vanliga delar är dock:

• Touchpoints

• Kanaler

• Kundens känslor
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Jobba med kunderna

You'll learn more in a day talking 
to customers than:

a week of brainstorming

a month of watching competitors

or a year of market research.

Aaron Levie
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Kundresa

Aktiviteter kunden gör, t.ex. ”Hitta information om kursutbud”.
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Hur möter vi kunden?
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Kundresan – Touchpoints

Touchpoint, webbsida med kursutbud.
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Kundresan – Vilka besvär, problem, skav finns?
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Kundresan – Hur löser vi besvären?

© IRM 2025



Kundresan – Förstärkare 
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Övning
1. Hur ser era touchpoints med kunder ut?



Vilka touchpoints har era kunder med er? 

1. Vad gör era kunder för att hitta er?
2. Vad gör befintliga kunder?
3. Vad gör tidigare kunder?

Finns det något framtaget, ex. kundresor eller dylikt, som redan används?

Rita och fundera
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Vad är det?

Värdeflöde 
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Resebranschen: Säsonger Systembolaget: Sortimentsskiften

Synliggör värdeflödets steg…
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Övning
2. Hur ser ert värdeflöde ut?



Hur ser ert värdeflöde ut?
Utgå från de touchpoints ni har tagit fram. Lägg dem utanför som referens till i vilken ordning ni gör vad. 

• Vad är det organisationen gör?
• Hur interagerar ni med era kunder?

• Vilka är de operativa processerna?
• Värdeflödet – hur skapar ni värde i ert arbete?
• Vilka är de stora stegen i ert värdeflöde?

• Finns det någon form, riktning som redan används?
• Finns det några färger som ni kan använda?

Rita och fundera
Sätt namn i navet
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Vad är det?

Verksamhetsförmåga 



Definition av en förmåga IASA:s version

En verksamhetsförmåga är 
en sammanhållen, avgränsad 
och självständig komponent 
av verksamheten och i 
verksamhetsarkitkekturen. 
Det är en komponent som 
består av processer, 
information, kompetenser, 
regelverk, IT-stöd m.m. 
(s 106-107)
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Verksamhetsförmåga

Vad är en verksamhetsförmåga?
En verksamhetsförmåga (Business Capability) är en beskrivning av VAD en organisation kan göra för 
att uppnå sina mål, oberoende av hur det genomförs eller vilken teknologi som används. 
Verksamhetsförmågor används för att skapa en strukturerad bild av en organisations kapacitet och 
styrka, vilket gör det lättare att planera, prioritera och utveckla verksamheten.

Centrala egenskaper hos en verksamhetsförmåga:
• Stabil – Förmågor förändras långsamt över tid eftersom de är kopplade till organisationens 

grundläggande funktioner, till skillnad från processer och system som ofta uppdateras.

• Affärsorienterad – En verksamhetsförmåga beskriver vad organisationen kan göra för att leverera 
värde, inte hur det görs. 

• Oberoende av organisation och teknik – Förmågor är inte beroende av specifika IT-system, 
avdelningar eller metoder, vilket gör dem mer tidlösa.
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Fördelar med verksamhetsförmågor

Ger en komponentmodell av en verksamhet

Ger en grund för samverkan mellan olika discipliner (inte minst it och verksamhet)

Ger en stabil grund till verksamhetsarkitekturen

Ger flexibel verksamhetsarkitektur

Ger en praktisk beskrivning av verksamheten utan hierarkiska nivåer
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Verksamhetens byggblock

2025© IRM

VERKSAMHETSFÖRMÅGA

Processer

Människor

Regler

InformationIT-stöd

MålKompetens

Kompetens
Människor och kompetens för att 
styra och arbeta i verksamheten.

Regler
Beskrivning av verksamhetens logik, 
dvs fakta av betydelse för 
verksamheten, allt från styrande 
regler till specificering av alla slags 
detaljer. 

IT-system
IT-system som är 
integrerade delar av 
verksamheten.

Verksamhetsinformation
Information som 
verksamhetsförmågan behöver 
hantera. En del är intern och en 
del delas med andra

Processer
Processflöden som behövs för att 
förmågan ska fungera. Beskriver 
hur vi arbetar i förmågan. 

Mål
Mål och nyckeltal för att visa vad 
som är viktigt för förmågan och 
vad vi vill följa upp.



LAGERHANTERING
Verksamhetsförmåga på hög nivå
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…och nedbruten på lägre nivå
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ANKOMST-
HANTERING

PLOCKNING

MOTTAGNING 
AV GODS

KVALITETS-
KONTROLL

MÄTNING OCH 
VÄGNING

MELLAN-
LAGRING

RETUR-
HANTERING

UTGÅENDE-
HANTERING

LAGER-
PLANERING

PACKNING

LAGER-
ÖVERVAKNING

RAPPORTERING 
OCH 

UPPFÖLJNING
INVENTERING

KVALITETSAVVIKELSE-
HANTERING

KONSOLIDERING 
AV GODS

FLYTTNING AV GODS FRÅN 
MELLANL. TILL PLOCK

FLYTTNING AV GODS 
TILL MELLANLAGR.



Förmåga – hur du kommer höra det användas, men inte vad vi menar
”Vi ska ha förmågan att möta kund.”
Affärsmål – men hur nå det? Hur vill vi möta kund, av vem, på vilket sätt, i vilka kanaler?

”Vi ska ha förmågan att digitalisera oss.”
Mål – Vårt sätt att organisera oss och använda IT-stöd ska vara enkel att ändra i.

”Vi har förmågan Ekonomi”
Avdelning – men vad gör den avdelning just nu i värdeflödet? Troligtvis flera olika verksamhetsförmågor

”Vi har förmågan Inskriven kund”
Resultat/output från någon verksamhetsförmåga. Även en viktig affärshändelse. 

”Vi har förmågan att kvalitetssäkra våra produkter”
Kompetens som utförs i flera olika verksamhetsförmågor. Ev någon specifik verksamhetsförmåga. Hittas ofta 
som en stödprocess i processkartor. 

“Vi har förmågan Systemingenjör”
Roll – den rollen har specifik kompetens som används I flera olika förmågor. 
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Verksamhetsförmåga vs Process

Process = HUR
En process kan definieras på olika sätt men är alltid en samling koordinerade 
aktiviteter som utförs i en ordning så att de producerar ett värde för en kund.

Processer är viktiga, men hur viktiga de än är, är de ändå bara en del av en 
verksamhetsförmåga 

Verksamhetsförmåga = VAD 
De resurser en verksamhet behöver för att skapa resultat. En sammansättning av 
människor och resurser som behöver betraktas och hanteras som en helhet.
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Hur används verksamhetsförmågor?

Exempel:
• Strategisk analys – Organisationer kan identifiera vilka förmågor som är kritiska 

och behöver stärkas för att nå sina mål och/eller påverkas av en förändring.
• Digital transformation – IT-strategier kan anpassas efter verksamhetens behov 

genom att koppla system till förmågor snarare än avdelningar.
• Effektiv resursallokering – Genom att förstå vilka förmågor som driver affären 

kan resurser fördelas mer effektivt.
• Mognadsanalys – Organisationen kan bedöma hur väl en viss förmåga fungerar 

och identifiera förbättringsområden.
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Övning
3. Vilka förmågor har ni?



Vilka förmågor har ni?

• Sätt ut förmågorna och namnsätt dem

• Vandra igenom din Vintergata och se om du fått med de viktigaste förmågorna

• Använd de gråa förmågelapparna från ”Teckenförklaring/Legend” 
i Vintergatan-mallen

• Kontrollera mot er kundresa

Skriv, lägg ut och fundera
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Beroenden

Förmågorna, IT-systemen 
och Informationen



AFFÄR

PROCESSER

SYSTEM

INFORMATION
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Vintergatans delar
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Övning
4. Fyll era förmågor med innehåll



Bygg vidare

• Ta de största systemen ni har och placera ut dem i förmågorna i er Vintergata

• Har ni stora system som finns på flera ställen? 
Dela dem i moduler, t ex ”Ekonomisystem X – Faktureringsmodul”

• Ikoner 
o Vita = system – du hittar dessa under ”teckenförklaring/Legend” i mallen

• Jobba i er frame

• Hittar du nya förmågor? Lägg till dessa!
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Se samband mellan förmågorna 

• Visa vilka informationsflöden som går mellan förmågorna

• Ikoner 
o Pilar = information – du hittar dessa under ”teckenförklaring/Legend” i mallen

• Jobba i er frame

• Hittar du nya förmågor? Lägg till dessa!
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Övning
5. Beskriv era verksamheter för varandra



Storytelling

På egen hand

• Fundera över vad du har kommit fram till i tidigare övningar.
Hur kan du använda detta som underlag för en berättelse om din verksamhet?

Turas om att berätta

• Gör en berättelse om hur verksamheten fungerar för andra med hjälp av 
förmågekartan du tagit fram.
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Reflektion av dagen

Vad var bra? Vad kan bli bättre?



• Förmågemodeller vs Vintergatan 
• Kund- och leverantörsresor med Vintergatan 
• Hantera komplexitet
• Vintergatan och era projekt
Lunch
• Produkter och tjänster i Vintergatan
• Organisation
• Samspel mellan förmågor, värdeströmmar och organisation
• Projekt utifrån ett värdeströmsperspektiv
• Vintergatan som underlag för kravarbete

Agenda 11 mars



En introduktion och översikt

Förmågemodeller vs 
Vintergatan



Vilken geografi?

HUVUDPROCESSER MED SEKTORER

HUVUDPROCESSER

EXTERNT
INTERNT

INTERN 
DATAHANTERING

OPERATIVT

KUNDERLEVERAN-
TÖRER

PARTNERS
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Flera Business Capabilities

2025© IRM



Produkt-
utveckling

Försäljning

Leverans Uppföljning

Strategisk 
planering
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Produktutveckling

Försäljning
Leverans

Uppföljning

Strategisk 
planering
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Vilka fördelar ser ni med verksamhetsgeografi?



John Green - Why learning is awesome (Första 3,5 min)

https://youtu.be/NgDGlcxYrhQ?feature=shared
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Vilken information utbyter vi och när?

Kund- och leverantörsresor 
med Vintergatan
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Jobba med kunderna

You'll learn more in a day talking 
to customers than:

a week of brainstorming

a month of watching competitors

or a year of market research.

Aaron Levie
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• Vilken information utbyts?

• På vilket sätt utbyts informationen?

• I vilka kanaler?

• Är någon annan förmåga längre fram i 
behov av att känna till något av detta?

• Hur för vi informationen vidare? 

• Behöver förmågan känna till något mer för 
att kunna utföra sitt arbete på bästa sätt?

• Har vi den informationen någon annanstans 
tidigare i flödet?
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Övning
6. Fyll era förmågor med innehåll



Bygg vidare

• Vilka förmågor ansvarar för vilka touchpoints? 

• Titta på informationsutbyte mellan er kundresas touchpoints och er Vintergata

• Hittar ni nya system och informationsströmmar? 
Ikoner:

Vita – system
Pilar - information

• Jobba på övningsytan i er frame

• Hittar du nya förmågor? Lägg till dessa!

© IRM 2025



Hur hänger det här ihop 
med kundresemodeller?
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Hantera komplexitet –
förmågor 



Förmågor / Princip – komplexitet 

Skapa förmågor som inte är för komplexa.

Frågor: Ökar denna gruppering komplexiteten, 
eller inte? Minskar uppdelningen 
komplexiteten?
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Analysera vad som driver komplexitet  (Ashby’s lag)

Förmåga

Domänkunskap

Aktörer

Standardisering
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Analysera vilka externa drivare som skulle påverka en generell 
förmåga
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Jämför komplexitet med små enskilda förmågor

Om den sammanslagna förmågan är för komplex, 
dela upp i mindre förmågor
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Hur många förmågor?

Många:
•Ger flexibilitet 

•Ger små väldefinierade, och därmed, säkrare projekt vid behov av förändringar

•Ger ökat behov av samordning mellan förmågor eftersom det finns fler beroenden till andra 
förmågor

Få:
•Minskar flexibilitet

•Större och mer svårdefinierade riskfyllda projekt vid behov av förändringar

•Färre förmågor att hantera och samordna men mer komplex samordning inom förmågan
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En vanlig frågeställning: 
Hur representerar vi funktioner som skär tvärs över hela 
verksamheten? 

Exempel kan vara stödfunktioner som IT, 
bokföring och HR

Alternativ 1: 
Se funktionen som en integrerad del av 
ordinarie verksamhetsförmåga. 

Vi vill till exempel gärna se IT-utveckling som en 
oupplöslig del av verksamhetsutveckling och 
menar att varje verksamhetsförmåga bör ha 
sin inbyggda kapacitet till egen kontinuerlig 
utveckling. Därmed blir IT-utveckling en 
integrerad del i varje verksamhetsförmåga.

Alternativ 2: 
Se en stödfunktion som två delar, en som är 
integrerad i varje verksamhetsförmåga och en 
som är en central stödförmåga som stödjer 
specifika behov hos varje verksamhetsförmåga.  

Alternativ 3: 
Se stödfunktionen som en egen 
verksamhetsförmåga. 
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En vanlig frågeställning: 
Hur representerar vi funktioner som skär tvärs över hela 
verksamheten? 

Exempel kan vara ledningsfunktioner som 
strategi och planering

Alternativ 1: 
Se ledningsarbetet som en integrerad del av 
ordinarie verksamhetsförmågor. 
Vi vill gärna se en verksamhet som fraktal det 
vill saga att varje verksamhetsförmåga har sin 
egen ledning.

Alternativ 2: 
Se en ledningsfunktion som två delar, en som är 
integrerad i varje verksamhetsförmåga och en 
som är en central ledningsförmåga som 
leder/stödjer specifika behov hos varje 
verksamhetsförmåga.   

Alternativ 3: 
Se ledningsfunktionen som en egen 
verksamhetsförmåga.
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Vintergatan och era projekt



Kombinera med projektperspektivet
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Vintergatan och Projektportföljen

Ruttoptimering

Ellemospilot

Citylogistik

XXX

Prisprojekt

Intäktsbokning

New ERP 

Spårbarhet

ABP
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Övning
7. Vintergatan och projekt



Vintergatan och era projekt 

• Vilka är de 5 – 10 största projekten som pågår idag?

• Rita in var projekten ”ligger” i er vintergata

• Lägg till förmågor som ev saknades tidigare

• Presentera för de andra grupperna
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Lunch!



Se era värdeströmmar

Produkt- & 
tjänsteperspektiv



Produktflödet – från planering – till uppföljning
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1. Terminens plan
”Onlinekurser” 

2. I kontraktet med partner 
”Miroexperterna AB” 

3. En onlineprodukt
”Introduktion till Miro” 

4. En prissatt periodprodukt, 
”Introduktion till Miro, 6 
moduler/3500 kr” 

5. Information om produkten 
”Introduktion till Miro” med bilder & text.

1.

2.

4.

3.
5.
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1.

2.

4.

3.
5.

6. Marknadsföring av säljbar produkt
- ”En plats på Introduktion till Miro, start 1 
september, 6 moduler, 3500 kr” som finns på 
"lagerhyllan” i ”lagersystemet”.

8. Ett erbjudande på webben
”Introduktion till Miro” presenterad 
med text och bild.

9. En bokad plats 
- ”Carl Carlsson, Introduktion till Miro, 
anmäld 5 september”. Syns i kommunikation 
med eleven och i betalningen från eleven.  

7. En kampanj 
”onlinekurserna hösten 20XX” som 
innehåller ”Introduktion till Miro” 

6.

8.

9. 10.
7.

10. Genomförande av en kurs 
Påbörjande av kurs ”Introduktion till 
Miro, 6 ggr – Mira Månsson lärare 
(inspelat material)” av Carl Carlsson.

12. En partnerfaktura
”Introduktion till Miro 6 
moduler” – produkt_ID: 8

11. Utvärdering av kursen
kursen utvärderas av eleverna och 
analyseras av lärarna och företaget

11.

12.
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Övning
8. Produkter och tjänster som värdeströmmar



Produkter/tjänster

Vilka produkter eller tjänster har ni?
Hur syns de i Vintergatan?

Arbeta i din Vintergata
• Följ en av dina produkter/tjänster genom hela Vintergatan
• Hur förändras den?

• Känner du igen utmaningar ni har kring detta? 

• Hittar du nya förmågor? Lägg till dessa!
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Visualisera organisatoriskt 
ansvar



Organisationsschema
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Verksamhetsområden
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Vintergatan och it-team 2014

© IRM

IT-TEAM1

IT-TEAM2

IT-TEAM3

IT-TEAM4

IT-TEAM5
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Synliggöra dessa samband

Samspel mellan förmågor, 
värdeströmmar och 
organisation



Samspelet mellan värdeströmmarna, förmågorna och 
organisationen
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Känner ni igen de olika perspektiven?
Vilka utmaningar ser ni kopplat till uppdelningen inom företag? 



En introduktion och översikt

Projekt utifrån ett 
värdeströmsperspektiv



Projektportföljen i tiden

© IRM

KURSLEV

EKORAPP

INVO

KALKYL 1.1

KURSPEC 2017

MARKNADSPROJEKTET

REKKommande

Pågående

Avslutade

LAGERPROJEKTET

APIS
CRM 2.0

E-DOK

NYA 
KUNDSYS

E-BOKNINGS-
PROJEKTET
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Att gå från förmågefokus 
(avdelningsfokus) till ett bredare 
fokus till värdeströmsfokus. 
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Fokus på: 1. Områden att förbättra 2. Värdeströmmar att förbättra 
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Övning
9. Lägg ut ett projekt i din Vintergatan



Ett projekt spänner ofta brett

• Välj ut ETT projekt

• Vad ska projektet göra? 

• Vilka verksamhetsdelar arbetar projektet i? 

• Är det några nya förmågor som ska skapas?
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Storytelling

Vintergatan som underlag 
för kravarbete



Hur ska en förmåga utvecklas?

© IRM

Nuläge och beskrivning av 
förmågan

Pågående förändringar 
och önskat läge för 
förmågan
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Livscykel perspektivet för produkter och tjänster
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Hur ska en produkt utvecklas?

© IRM

Nuläge och beskrivning av 
produkten

Pågående förändringar 
och önskat läge för 
produkten
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Verksamhetsansvarig

Analys av projektidén:

- Verksamhetskontext för 
Utflykter

- Värdeflödet för 
Utflykter

- Involverade 
verksamhetsförmågor

- Verksamhetsproblem

Projekt på idéstadiet
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Produktplanering

Inköp

Produktifiera

Innehålls-
produktion

Lager
XX

Lager

Hitta/
Boka

Fylla lager

Lokal 
bokning

Projektspecifikt:

- Intervju med 
produktägaren

- Intervju med teamen
- Affärsscenarios
- Skapa en delad bild
- Lösningsalternativ
- Business Case

Behovsanalys och kravinsamling
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Ett projekt kan påverka många delar

© IRM

Kraven kan bestå av:
• Vad förmågan behöver göra för att 

ta emot förändringen
• Hur den i sig behöver utvecklas
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- Haka i andra föreläsarens 
material, så MBA:n får 
röd tråd

- Ändra format på 
PowerPoint fil till bredare

- Identifiera riktigt bra lärare 
som kan kontrakteras på tre år.

- Arbeta om material till 
både föreläsningsform 
och BL format

- Ta fram nya övningar 
utifrån MBA kurs övriga 
utformning

- BL material i rätt format

- Använd detta i marknadsföring 
så snart affären är i hamn

- Identifiera lockande erbjudande 
och säljande text om innehåll

- Länk till 
Stockholms 
universitet

- Faktureras 
i efterhand

- Kurser hanteras 
av Stockholms 
universitet. Vi får 
listor att förhålla 
oss till

- Informera kundtjänst 
om ny målgrupp och kurs 
som inte syns offentligt

- Arbeta med goda referenser från 
tidigare utbildningar från 
relevanta tidigare kursdeltagare

- Nya böcker ska erbjudas, köpas in 
och distribueras

- Kursmaterial ska tillgängliggöras 
innan kurstillfälle

- BL avsnitt ska läggas upp innan kurs

- Kursadministrationen sköts av 
Stockholms universitet i deras lokaler. 
Detta behöver synkas

- Våra lärare behöver få 
information innan kurs 
om var hjälp finns på 
plats och hur lokal och 
utrustning fungerar

- Utarbeta nya frågor till enkät
- Fånga feedback

- Fakturera 
Stockholms 
Universitet 
för kurs
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- Haka i andra föreläsarens 
material, så MBA:n får 
röd tråd

- Ändra format på 
PowerPoint fil till bredare
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och säljande text om innehåll

- Länk till 
Stockholms 
universitet

- Faktureras 
i efterhand

- Kurser hanteras 
av Stockholms 
universitet. Vi får 
listor att förhålla 
oss till

- Informera kundtjänst 
om ny målgrupp och kurs 
som inte syns offentligt

- Arbeta med goda referenser från 
tidigare utbildningar från 
relevanta tidigare kursdeltagare

- Nya böcker ska erbjudas, köpas in 
och distribueras

- Kursmaterial ska tillgängliggöras 
innan kurstillfälle

- BL avsnitt ska läggas upp innan kurs

- Kursadministrationen sköts av 
Stockholms universitet i deras lokaler. 
Detta behöver synkas

- Våra lärare behöver få 
information innan kurs 
om var hjälp finns på 
plats och hur lokal och 
utrustning fungerar

- Utarbeta nya frågor till enkät
- Fånga feedback

- Fakturera 
Stockholms 
Universitet 
för kurs

Prio 1
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- Haka i andra föreläsarens 
material, så MBA:n får 
röd tråd

- Ändra format på 
PowerPoint fil till bredare

- Identifiera riktigt bra lärare 
som kan kontrakteras på tre år.

- Arbeta om material till 
både föreläsningsform 
och BL format

- Ta fram nya övningar 
utifrån MBA kurs övriga 
utformning

- BL material i rätt format

- Använd detta i marknadsföring 
så snart affären är i hamn

- Identifiera lockande erbjudande 
och säljande text om innehåll

- Länk till 
Stockholms 
universitet

- Faktureras 
i efterhand

- Kurser hanteras 
av Stockholms 
universitet. Vi får 
listor att förhålla 
oss till

- Informera kundtjänst 
om ny målgrupp och kurs 
som inte syns offentligt

- Arbeta med goda referenser från 
tidigare utbildningar från 
relevanta tidigare kursdeltagare

- Nya böcker ska erbjudas, köpas in 
och distribueras

- Kursmaterial ska tillgängliggöras 
innan kurstillfälle

- BL avsnitt ska läggas upp innan kurs

- Kursadministrationen sköts av 
Stockholms universitet i deras lokaler. 
Detta behöver synkas

- Våra lärare behöver få 
information innan kurs 
om var hjälp finns på 
plats och hur lokal och 
utrustning fungerar

- Utarbeta nya frågor till enkät
- Fånga feedback

- Fakturera 
Stockholms 
Universitet 
för kurs

Prio 2



GDPR översikt – vad gör vi med kundinformationen?
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VERKSAMHETSFÖRMÅGA

Processer

Människor

Regler

InformationIT-stöd

MålKompetens

© IRM

Vad? 
(Data)

Hur? 
(Funktion)

Var? 
(Plats)

Vem? 
(Människor)

När? 
(Tid)

Varför? 
(Motivation)

2025
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• Hur berättar ni om förändringar idag?



Övning
Vad ska du göra till nästa gång?



Hemuppgift

Presentationer 
finns att ladda ner här:
http://irm.se/kursmaterial-
vg-kurs-mar-2025/

1. Uppdatera er Vintergata i Miro
2. Gör en partnerresa, eller fler kundresor



Nästa gång….



• Beskriv en förmåga
• Effekter av förändringsarbete
• Vintergatan i tiden
• Heat maps och Road maps
Lunch 
• Vintergatan och strategiskt arbete
• Vintergatan – praktiskt arbete
• Dokumentation, arbetsformer och kommunikation
• Storytelling
• Repetition – Hur får det att hända!? Handlingsplan framåt

Agenda 20 mars



Johanna Montalvo
johanna.montalvo@irm.se

linkedin.com/in/johanna-montalvo/

Stort tack för denna dag!Stort tack för dessa dagar!

Elli Eisenhauer
elli.eisenhauer@irm.se

inkedin.com/in/elli-eisenhauer/


