KL

SERVICEDESIGN- | UDFORDRINGEN skal du belyse dit problem.
VARKTQJ Hvordan oplever aktererne det? Hvem er de - og

- “HVILKE AKT¢RER"ER-I SPIL? i

HVILKE KANALER ER I SPIL? (INDGAENDE OG UDGAENDE)

Hvordan foregar kontakten med brugerne i dag?
Beskriv kortfattet hvilke kanaler der er i spil.

m hvilke kanaler bruger de?

Definer udfordringen. Hvad ved du allerede - og

UDFORDRINGEN hvad har du brug for at vide? Du skal ikke teenke I |
METODE pa Igsninger, men finde ud af hvordan du bedst |

]A kan beskrive og afdaekke aktarernes problem. DIGITALT

BESKRIV UDFORDRINGEN: HVOR GOR DET ONDT? —
o

TLF

=

PERSONLIG

Den
eksterne
udfordring x
BREV
?
ANDET
Er det daekkende?
Den interne
udfordring

PROJEKTET ER...

Saet en forelgbig ramme for dit projekt

O—O—C0O—C0O—=0

En lille Et stort
2ndring projekt

VI SKAL SKABE EN FORANDRING
DER GOR, AT FLERE BRUGERE

BRUGERNES TILFREDSHED NU MALSZATNING FOR BRUGERNES TILFREDSHED

o TZANK OVER / HUSK
=

A A A A A A A A A A Din forstaelse af udfordringen er helt central for, at du lykkes som
U w U w w w w W w w servicedesigner. Jo bedre du forstar brugernes udfordringer, jo bedre
en lgsning kan du skabe i sidste ende. S& teenk over: er det det rigtige
Hvor ved du det fra? Er det realistisk? problem du underseger?

Det feelleskommunale servicedesignveerktgj — udviklet af KL og kommunerne i samarbejde med Operate A/S Side 1/2



SERVICEDESIGN- 3{, HANDLINGSKORT .
VZERKTOQJ Hvad skal d for at blive K s JEG VED IKKE DERFOR SKAL JEG . .

VeIl Sl (el gfeiis el &1 NG [WolgfEit (2] . Jegskal undersage Jeg skal tale med .

problemet? Hvad er det seerligt vigtigt at . .

m unders@ge, hvem skal du tale med - og om o .

hvad. Husk brugerne! Og husk: du skal stadig : :

UDFORDRINGEN fokusere pa hvordan du bedst kan afdeekke . ¢
METODE problemfeltet - ikke finde Izsninger. . ‘

. Metode :

................................................................................................................................ C Interview Mgade Foto-safari Anden metode? Beskriv: ¢
........................................................................................................................... : Obsewationer Statistik SpﬂrgeSkema :
ANTAGELSER OG OPMERKSOMHEDSPUNKTER : ® & & 0 & & 0 & 0 0 & 0 0 o o o o o o o o O o O o o o O o O o O o 0 0 o O O o o o 0 0 0o o :

Du er lige startet, men har sikkert allerede en ide om hvad du vil undersgge.

Hvilke antagelser ligger til grund for din opgavelgsning (IT-systemet virker o o
ikke optimalt, der er altid kg i telefonen, brugerne har sveert ved at forsta % HANDLINGSKORT :
vores tekster m.fl.) JEG VED IKKE DERFOR SKAL JEG . .
. Jeg skal undersgge Jeg skal tale med .
: Metode :
O Interview Mede Foto-safari Anden metode? Beskriv: ¢
: Observationer Statistik Spergeskema :
% HANDLINGSKORT :
JEG VED IKKE DERFOR SKAL JEG . .
. Jegskal undersgge Jeg skal tale med R
Hvilke emner er vigtigst for brugerne . ‘
(sa vidt du ved)? . .
: Metode :
1 i Interview Made Foto-safari Anden metode? Beskriv: ©
: Observationer Statistik Spergeskema :
2 o .
3
0 o . . . Inden du gar til neeste metode skal du indsamle
4 o TZANK OVER / HUSK N E STE MET ODE indsigter om brugerne og andre vigtige aktgrer. Det
== Brugerne er din vigtigste kilde til viden. Har du sikret dig, at du far ger du gennem interviews, observationer mgder
5 L tilstreekkelig viden om brugernes oplevelse af udfordringen? Har du METODE NR.2: INDSIGTEN m.m. Dine indsigter danner grundlag for det videre

brug for at lave flere Handlingskort og tale med flere aktgrer? arbejde. Husk at undersgge hvad der sker bade for,
i under og efter brugerens mgde med jeres service.
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KL

SERVICEDESIGN-
VZAERKTQJ

INDSIGTEN

METODE

INDSIGTEN skal hjeelpe dig til at strukturere din
viden om brugerne. Pa baggrund af dine undersg-
gelser skal du lave karakterprofiler for de vigtigste
brugertyper i dit projekt.

Du skal lave et ark pr brugertype. Giver et felt ikke
mening for din brugertype sa spring det over. En

2 brugertype kan eksempelvis veere: enlig mor, sags-

behandler eller ressourcesteerk pensionist.

BRUGERTYPEN

BESKRIV BRUGERTYPEN
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HENEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
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100

BRUGEREN ER
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Ressourcesvag Ressourcesteerk

LAV EVENTUELT SELV EN SKALA HER, DER UNDERSTQTTER DIN INDSIGT

LAV EVENTUELT SELV EN SKALA HER, DER UNDERSTQTTER DIN INDSIGT

VIL HELST HAVE EN SERVICE DER ER

Effektiv Grundig Empatisk Enkel

Upersonlig  Personlig

SERVICES DE SYNES FUNGERER GODT

DERES FORETRUKNE KANAL

Web Brev

BRUGER BRUGER BRUGER BRUGER
LIDT MEGET LIDT MEGET

Telefon Personlig

BRUGER BRUGER BRUGER BRUGER
LIDT MEGET LIDT MEGET

HVAD ER DERES BEHOV?

Selvbetjening Personlig hjeelp

Overblik Dybdegaende

(f.eks. MobilePay, tekst-tv, lokalaviser, Facebook, Borger.dk, borgerservicecentret)

Fordi

Fordi

2

Fordi

Fordi

Det feelleskommunale servicedesignveerktgj —

TANK OVER / HUSK

Dine brugertyper skal vaere preecise uden at veere
personlige, men overvej om et foto kan give et
konkret billede af brugertypen. De skal veere til at
“snakke med” for du skal bruge dem senere nar
der skal taenkes i lgsninger.

NASTE METODE

METODE NR.3: SERVICEREJSEN

II#

Udviklet af KL og kommunerne i samarbejde med Operate A/S

Du er nu klar til service-
rejsen. | naeste metode
skal du ga mere i dyb-
den med hvordan dine
brugertyper oplever jeres
service.

Side 1/1



KL

SERVICEDESIGN-
VZARKTQJ

GO0

SERVICEREJSEN

METODE

3

Q BRUGERENS REJSE
Hvordan ser brugerens
rejse ud?

Hvornar i brugerens
rejse mgder hun servicen?

| TOUCHPOINTS

KOMMUNEN
Hvordan ser

kommunens rejse ud?

PROCESSER
Q Hvad sker der med

brugerens input?

SERVICEREJSEN skal give dig det store overblik.
Her visualiserer og uddyber du forlgbet omkring en
service - med udgangspunkt i brugerens oplevelse.
Du skal lave en servicerejse for hver brugertype.

SERVICEREJSEN skal deekke hele forlgbet - bade
for, under og efter mgdet med din service. Start med
brugerens tidslinje og arbejd dig nedefter i skemaet.
Tegn og marker, hvor der sker noget i SERVICE-
REJSEN med udgangspunkt i dine indsigter.

TANK OVER / HUSK

HUSK at kigge pa dine karakterprofiler - og seerligt de udvalgte kon-
taktpunkter. Gar servicerejsen det tydeligt for dig hvilke touchpoints eller
processer, der med fordel kan arbejdes med? Hvis ikke skal du genbesgge
UDFORDRINGEN og INDSIGTEN. Er der noget du har overset? Nogle
andre du burde tale med?

Det feelleskommunale servicedesignveerktgj — udviklet af KL og kommunerne i samarbejde med Operate A/S

0000
NZSTE METODE

METODE NR.4: IDEEN

p

Nu skal du til at udvikle - og gerne sammen med
brugerne. Inden du gar til naeste metode skal |
med udgangspunkt i servicerejsen finde ideer, som
| tror kan lgse brugernes problemer.

Start med en brainstorm - hvad ville veere rart for

brugeren? og hvad ville veere hensigtsmaessigt for
kommunen?

Side 1/1



HVOR STOR VAERDI SKABER LOSNINGEN FOR BRUGERNE? STOR VARDI

LILLE VERDI

KL

SERVICEDESIGN-
VZARKTQJ

METODE

4

SVZAR AT REALISERE

Ikke alle ideer er lige gode. | IDEEN skal du
prioritere jeres ideer. Hvor stor veerdi giver de
for brugerne - og er de til at realisere? Erdu i
tvivl om veerdien sa sparg brugerne.

o TANK OVER / HUSK °

Det er vigtigt, at du far prioriteret alle dine ideer og maske har du brug for hjeelp til dette. N E STE MET ODE Udveelg den ide du tror har det sterste
Fortsaet indtil du har ideer i alle kategorier (udforskes, overvejes, afvises). Har du potentiale. | naeste fase skal du gore
ingen ideer i udforsk? Inddrag farst nye personer i ideuviklingen. Hjeelper det ikke METODE NR.5: PROTOTYPEN den konkret.
mangler du maske viden - og sa skal du kigge pa SERVICEREJSEN igen.

il #
Husk: pa ark 1a angav du projektets starrelse.

HVOR LET KAN LOSNINGEN REALISERES LET AT REALISERE
(IFORHOLD TIL EEKS. TID, PENGE, LOVE OG REGLER)?

Det feelleskommunale servicedesignveerktgj — udviklet af KL og kommunerne i samarbejde med Operate A/S
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I(L Du har valgt din bedste ide. Den skaber veerdi
SERVICEDESIGN- for brugerne - og den er realiserbar. Men hvor-
VARKTQJ dan virker den? | PROTOTYPEN skal du finde

et format der ggr det muligt at vise og teste dit
00 0 Q0 lgsningsforslag.
PROTOTYPEN Inden du laver din prototype sa ga tilbage til ark 3

METODE SERVICEREJSEN og tegn den som den ser ud
5 nar din ide er implementeret. Det skaber overblik
og ger det let at kommunikere din l@sning.

ANDRE PROTOTYPER

Kan din Igsning tegnes som skaermbilleder pa papir?
Skal den bygges i Lego eller er der brug for noget helt
andet?

Prototypen du veelger er mindre vigtig. Det vigtigste er, at
den kan bruges til at afprgve i en test.

PROTOTYPE: Pa baggrund af din fremidige servicerejse skal du nu lave din prototype. Taenk din servicerejse som en film, hvor
STORYBOARD en bruger benytter sig af din Igsning. Scene for scene gennemspiller du brugerens rejse i dette storyboardet.

" TEST DIN PROTOTYPE

Scene 1: Scene 2: Scene 3 " Hvordan kan du teste din PROTOYPE? Kan den bare frem-
Tegn eller skriv hvad der sker i alle scener . vises i borgerservicecentret eller skal du planlaegge en rigtig
i:izj test? Husk at teste pa rigtige brugere!

VIRKEDE DET?

Hvad fik du ud af testen? Skal din prototype andres? Skal
ide og lgsningsforslag aendres - eller var den sa god, at

der skal arbejdes videre med den?

Scene 4: Scene 5: Scene 6:

TANK OVER / HUSK

Selv hvis du har faet et godt testresultat er det maske
veerd at afprgve andre ideer.

Scene 7: Scene 8: Scene 9: oY) Q 00

TILLYKKE DU
ER GODT I GANG!

DU ER NU KLAR TIL AT ARBEJDE VIDERE
MED DIT SERVICEDESIGN.

Brug SERVICEREJSEN (bade den reelle og den ideelle)
nar du skal formidle dit projekt og lgsningsforslag.
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