SERVICEDESIGN

Tag kontrol over kundeoplevelsen, og
opna succes med en virksomhed




“Huvis ikke du designer din service-
oplevelse, sa designer den sig selv!”

Mikal Hallstrup, Chief Visionary Officer, Designit
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Bornholm

Ring til Foj til kontakter

Tak for din bestilling. Dit
bookingnummer er
NT6509. Du skal hente din
bestilling senest
180.06.2012. Vh. DSB




Agenda

* Introduktion

- Kunden i centrum

* Holistisk perspektiv
 Oplevelse

- Tilgang

 Touchpoints & blueprints
* Forbedringsskema
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Online check-in

Refarence number: 4CUIGX

» A saat will automasically be assigned 1o you,

this may be changed al airport

= I you ara iravalling with checked baggage,
bag tags can be printed at the aiport check-in
kiosks

= I you are traveling withoul chocked
baggage, check in online and go direct 1o gate

# To change your tickel after check-in, see

our handiing agent al the airpart or phone our

Boarding pass

Refarence number: 4CUIGX

Saturday 24, May 2014

>11:20 “14:55

R LI

Velkommen om bord pd
DY5573 20. Maj
Kobenhavn. - Malaga.
Afgang: 20:00

Gate: A5

Diin billet:

bittpss//m.norwagian.noftd/
) 2p=ACUIGXWISLE v

Ny gate DY5573 20. Maj
Kobenhawn. - Malaga.
Afgang; 20:00

Ny gate: A12

Din billet:
httpss/m.nonwegian.nodtd/
Ip=dCUIGKWISLE




Kunden i centrum






”1o many companies,
customers are just like any
other part of the business,

a ressource to be managed”

Andy Polaine et al.[2:1]
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Den lokale vinhandel
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CARGLASS

Carglass™ anvender cookles — lms mere hor | Oversigt | Seg

Carglass® tidsbestiling = Beskadigetbiirude | Priser  Reparationsaftiale = Om Cargiass® | Kontakt Carglass®

Stenslag eller revne |
~- forruden ?

| Vi reparerer ruden eller skifter den

A v hvor og hvornar det passer dig bedst -
(Ll og ordner samtidig alt papirarbejdet
med forsikringen

Anette Kyed
Teamleatler | Carglass callcenter

Bedemmelser

Perfekt
WIS

2.454 kunder har skrevel en anmeldelsa
pd Trustpliot

Udvalgte anmeldelser

e e T T
Antallet af stjerner siger det hele

Meget behagelig service Laes mens

Tag det helt roligt

Carglass® kan ordne
forsikringssagen for dig.

En reparation er normall GRATIS
for dig nar du har glasdaekning, og

pavirker ikke din bonus for skadefri

karsel eller forsikringspraamien

| tviviom
synsregleme?
Lad os hj=ipe dig med de nye
synsregler.
Nedenfor er angivet, hvilke typer af

skader, der SKAL udbedres inden
syn;

Vi er eksperterne

Alle typer autoruder, alle
biler _

Carglass” kan reparere eller
udskifte alle typer autoruder
pa alle bilmaarker, modeller
0g angange

Vi reparerer fprst

Hos Carglass™ forsager vi
altid | sterst muligt omfang at
reparere bilens autoruder for
stenslag for at spare dig for
bade tid og penge




Holistisk perspektiv
& co-creation




Holistisk perspektiv
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Holistisk perspektiv
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Oplevelse
& transformation




“INot the best promise. Not the cleverest
copy. Not the Big Idea or the biggest
budget. The best experience wins”

Bill Hollins, University of Westminster
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Fra ravare til oplevelse
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Fra ravare til oplevelse

Pris
pr. kop

1.Ravare | : 5 : 5 : 5 >

2.Vare e : : : : >

3.Service  |—F ; : ; : >

4.0plevelse | = — RS>

Okr. 10kr. 20kr. 30kr. 40kr. 50kr.




Tilgang






Tilgang

Pris
(lav pris)

Kvalitet Leverance
(god kvalitet) (hurtig levering)



Touchpoints
& blueprints






Touchpoints
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jJourneys

svgmmehallen

Taastru,
Svemmehal
TH 43352740
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Service blueprints
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Service blueprints

Service Blueprint

Taastrup svemmehal fd fd id

Opmarksomhed (pa service) Brug (af service) Afgang (fra service)

Bruger

Trin
Oplevelse

Stor skilt ved

. Svingder (til Skabe (i Skabe: Svingder:
Lokation indkarsel til omkleedn) aiP= 2 Man skal Indlzes billet
specifikation TIK og svem- Man skal omkled,), hvor huske sin g

mehal (samt bruge billetten g man ikke m& billet
parkering) , til skabet have sko pa.

Taastn;p svemmehal (indgang) komme ind

Face-to-face
specifikation

Skilt p& mur:

Skilt/pfint - Priser

specifikation - Abningstider - Abningstider

Gasterne = Derer - Der er forskel-
skalvaskesig 4[> === forskellige . lige skilte, som
grundigt, for i skilte, som an- kan anvendes
indgang til viser, hvordan efter behov.
svemmehal gaester skal

(skilti om- opfore sig.

Ved udgangen
erderen

& opslagstavle
= " medinfoog
T tilbud.

Glemte sager indsamles y
(skilt ved udgang fra omklzed.) b

Web

specifikation
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Man kan ringe
til reception,
hvis man har
glemt noget

Man kan ringe Man kan besage
M°b°/ telefon til reception websitet pa
specifikation ; d mobil, men det
er ikke respon-
sive eller mobil-
optimeret

Artefakter

specifikation

Line of vi

. Personalet i svammehallen Receptionen (og bil i Livredderne i svemmehallen
Kundeser‘"ce star for udarbejdelse af foldere i svemmehallen star desuden for: indsamler glemte sager i en
specifikation betjenes af personalet - Overvégning (livreddere) glemmekasse

(livrederne) - Opsyn i omklaedning
-Rengering

IT-afdeling

specifikation

Et skiltefirma med speci Personlaet i svommehallen

Hgoje-Tastrup Kommune har

Backstage processer

3. pa rt overordnet ansvar. tager om sendes
specifikation skiltning i samarbe]de med videre til HT-kommune og
P Herunder findes Hoje-Taastrup personlaet undersages af teknik og drift

Idreetsteam (HTKI)




Service blueprints

Service Blueprint
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Service blueprints

Isolering af sekvenser
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Service blueprints

Service Blueprint
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Service Blueprint
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Service blueprints
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Service Blueprint

Taastrup svemmehal

Customer |

ourneys

tid tid tid
Swavmmatmalion Kgger | e it G gl e a0 0 sl Fhy nam kzrvemey 10 § seers Ban b b on BN som Man wnd Anoe exiedige dab,  Cerer el en mona som e roam bt Op fra

Nelrraaniey mest musge
Rarilisatur. O e it glort shull
stk vedd

O |00 sl Fr Wt oo
oot U gt Do e
o a0 o owee gangen.

S0 d
sl til
T g pvaem

theiiigh

[ oo

fbir
| - Abnangitidet

———
———
.'.— n % -_F'_

Man kar pessge

il bt
e

' | e
wir for pdarhejdebus af

ey ogigm tndedym | yemmms
Tadliery 3t fo inidhiold ea
Aapulatugiigy Al weelisite

Haje Tiatrug Rapmnunes
T-atduling udi averordnet for
dinam

Stus Kamimang
et AL

Heiundi findes Hajir laastiup
hitrergrearny (TR

it fkad ire

hafresind=

vl ki) 1 wetivrnehalliog

Man kan pgsd sebe = V-1
SRS Wi il gl bt
It m et

Svingdar Tl
o

M
! n
]
iotmime ind

Gatrmy
= sl vazha sy

i
i

Mar kabe
#n bt

betjrres af perionabel
Hivtedkeme

Tit udartuidwioe ol viyiphaney
boriyjties of IT-Sytm, som of
ihikterwt 0 HT-Lmiine

Et paimefinm oo spod b
wvormienebualies e Uetasbejdit
hlltnirg | sl ned
Leri

o) Inem Bruicies b (Htwn 1l ax
gl izl Efes om
Wi vkl ran varkes
Free et #e wiizitng £l sl
Al

®
brugs bifletrer

# sbabied

Livnclidis i sirckpun 1o copiphi
g rerganng | kbl
1um. P iaf de o4 spang=s
il Ads.

i Mgl fia

skt ban
e om
[
Tungase 18
Ty

Persoiilset

sy =
il vl
Oy eniklening
Renggrieng

illetayvterwd m hipwoe af
3. part o livese Billie-
systaimin Ll svammametallin

ammehabun
BT wsrada
T-koaruriine og
sages ol beknil og drift

Parsanlo
gy v
vidw til

I

aruan fiie kan taotiptio v, v Enefuiling alint, nY trimn
aies Wintpariied ol lis an

Tivwy sig g bsday o

| watium ywuermn it oy oy £
Fistykeflipe basnines: riparts
[ S Y
oo = varmil vands-haann,

gyt
Linetlid, itk

iwidclprrme tocou fod
whgrmg | bl
ey o o e il Vo

[hor o Torsank
Tigge wkiltm, sarm

s
1 kan e

)
glemt nogut

Biugee bifliet-

e yizrialet
tof smicasad ‘

chnenml
)

swnprarmas bl
Ve s3g Lan



Servicedesign
forbedringsskema




Forbedringsskema

- Titel pa problem

» Kort beskrivelse

- Alvorligsgrad

* Foto

* Forslag til lasning

* Vurdering af ressourceforbrug
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Servicedesign

Forbedringsskema

Skilte til
veerelser

Graes ud til
terrasse

Handsaebe

Logon til Wi-Fi

Seating ved

middag

Uspiseligt ked
ved middag

@ Uheldigt

Nér man gar fra receptionen til den venstre flgj, er der et skilt
med henvisning til veerelser 310-319. Hvis man kommer ind i den
venstre flgj fra pareingspladsen, manlger veerelserne 310-319 pa
det farste skilt, man mader. Det er uheldigt, at man skal ga rundt
og lede efter et nyt skilt.

Ude pa graesplaenen er der terraseomrader med borde og stole.
Man skal dog krydse en graesplaene, for at komme derud. Det
er uheldigt, hvis man har fine sko eller hgje hzele, og graesset er
blgdt og vadt.Vi megdte en kvinde, som stod og trippede lidt,
hvorefter hun sagde: “De burde da have lagt nogle fliser her!”

Man er vant til, at de fleste ting har en angivet plads. Den indpak-
kede sabe er ingen undtagelse, men efter jeg havde pakket den
ud, vidste jeg ikke, hvor jeg skulle ggre ad den.Jeg kunne ligge
den pa kanten af vasken, men den har ingen plads, og den blev
noget snask.

Brugere er efterhanden vant til enkle, brugbare og tilpassede
skaermvisninger (responsive design). Da vi skulle logge pa det
tradlgse netvaerk, mgdte vi denne skaermvisning med en masse
ungdvendig information, og en starrelse pa elementerne som er
umulig at se.

Da vi skulle spise middag, var det uklart, hvor vi skulle henvende
os, eller om vi bare skulle finde et bord. Der var ingen henvisning
eller tjener til at betjene os.

Betjeningen fra vores tjener var fantastisk, og det var maden
0gsd - pa naer det ene af de to stykker krondyr. Det var sa sejt,

at jeg slet ikke kunne tygge det. Det vidste sig, at det var det
samme hos min kaereste! - En fejl er ingen fejl. To fejl er to for
meget! ...Vi bad ikke om et nyt stykke ked, da vi var sa maette fra
resten af den dejlige middag. Vi fik til gengeeld drinks i baren.

@ Utilfredsstillende

@ Meget utilfredsstillende

g

®

Kraever fa
ressourcer

Seet et nyt skilt, hvor veerelserne
310-319 er tilfgjet lige som skiltet,
nar man kommer fra receptionen.

Leeg en gang af fliser ud til omraderne,
sa alle omrader til tilgaengelige via
flisegange.

Opstil holdere til handsaeben. S& ved
gaesterne, hvor de skal gere ad saeben,
og det sviner ikke sa meget.

Serg for, at brugeren kun se det absolut
nedvendige, nar der skal logges pa det
tradlgse netvaerk. (3. part)

Opfer en tydelig markering ved
skranken, hvor man skal vente.
Det kan vaere et skilt, hvor der star
“vent her”som man kender det fra
flere restauranter.

(Det er uheldigt, at to gaester ud af
to far denne oplevelse. Det ma helst
ikke ske!)
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Skilte ved huffeten
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Skilte ved buffeten
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Priser pa spa-produkter
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Barfodsomrade i omkladning
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