VELKOMMEN
NGl TIL 9.
— /€ GRUPPETIME!




Formal.
Hva er tjienestedesign?
Hvordan kan man bruke customer journey maps for a

fremstille en brukerreise gjennom en tjeneste, og
hvordan det kan bidra til a forbedre en tjeneste.
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TJENESTEDESIGN

Hva er:

Tjenestedesign er design av en tjeneste og mer enn bare et konkret produkt/system, der kunden og
selskapet star sentralt. Elementene i tjenestedesign er ment a3 heve brukeropplevelsen

Inneholder:

Tjenestedesign inkluderer alle stegene i Igpet av en tjeneste, som kan involvere sted, kontekst, informasjon,
markedsf@ring, hvem du kommer i kontakt med underveis osv.

Kundereisen kan begynne f@r selve tjenesten, eks i det du laster ned Foodora-appen, og foregar over tid.

Handler om 3 skape nye opplevelser med mal om a bedre kundeopplevelsen og a gi hgyere avkastning pa
investeringer og potensielt redusere kostnader.
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TJENESTEDESIGN - eksempler

Videostremmetjenester:

Video og film har gatt fra videobutikker og kino, til stremmetjenester og abonemmenter.

Fly:
Med nye mater a reise pa kommer ogsa et behov for nye tjenester. En flytur handler ikke bare om selve
flyet, men om booking, informasjon, hvordan komme seg til flyplassen, sjekke inn, mat pa flyet, andre
tilbud pa flyet, reisen fra flyplassen, osv.

Foodora:
En kundereise som gar fra nedlastning av app, innlogging, og fra bestilling til leveranse, til reviews i
etterkant.

Spotify:

The Premiumuéfjourney.
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Join Extend Leave Return
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TJENESTEDESIGN

Kundereise:

En rekke sammenhengende aktiviteter som former en prosess. Denne kundereisen har gjerne en verdi for kunden.

Tjenestedesign fokuserer pa hele systemet i bruk

Brukeropplevelse:

Hvordan pavirker en tjenste vart daglige liv. Hvordan kan en tjeneste skape gode opplevelser for kundene

Tjenesteskisse:

En visualiseringsteknikk (service blueprint) som sgker a vise tjenesteleveranseprosessen i detalj samtidig som den
involverer kundens handlinger. Den viser kundens reise og selskapets reise i pralalell. (eksempel)

Touchpoints:

Ngkkelgyeblikk/elementer i Igpet av hele tjenesten og fungerer som et bindelegg/kontaktpunkt mellom kunder,
selskapet og teknologi. Man fokuserer pa brukerens interaksjon med flere toucpoints over en periode med tid.
Eksempel: Steder, produkter, prosesser og mennekser, objekter, fysiske steder, nettsider, apper, kundeservice,
partnere eller en situasjon der en tjeneste tilbys eller informasjon utveksles.
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CUSTOMER JOURNEY MAPS

Den vanligste metoden innen tjenestedesign som forsgker a visuallisere en oversikt som fanger hvordan en kunde
interagerer med et produkt/tjeneste. Man viser en brukerreise gjennom en tjeneste som inkluderer ulike steg og
touchpoints.

Det er en litt mindre detaljert oversikt, men som likevel strukturer reisen. Modellen har ikke én fast mal, men
avhenger av hva som er viktig a visualisere, som f.eks., humer, forventninger osv og dens formal er a orientere om
kundens opplevelser gjiennom tjenesten. Etter man har utfgrt denne metoden finner man kanskje ut at man har
behov for forskjellige ting i I@pet av reisen

Man setter opp de ulike fasene i en tjeneste inn i matriser, som kan inkludere f.eks. humgr, touchpoints, faser,
objekter, forventninger, tanker osv.

Tidsaspektet er viktig ettersom en tjeneste varer over tid, var for tjenesten leveres, til underveis, til etter tjenesten
er levert.
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CUSTOMER JOURNEY MAPS -
Eksempler:

PHASE 1 PHASE 2 PHASE 3 PHASE 4
This is a sample text. Insert This is a sample text. Insert This is a sample text. Insert This is a sample text. Insert
your text here. This is a sample your text here. This is a sample your text here. This is a sample your text here. This is a sample
text. Insert your text here. text. Insert yourtext here. text. Insert your text here. text. Insert your text here.
NEEDS &
EXPECTATIONS
‘ Touchpoint _ @&
Touchpoint 9 Touchpoint
@ /\ / Touchpoint
. Touchpoint : \
Touchpoint @& 2 Touchpoint Touchpoint ) . Touchpoint
/ V\ :
@ | Touchpoint Touchpoint @ feudipoins
b \._ @ | Touchpoint
This is a sample text. Insert This is a sample text. Insert This is a sample text. Insert This is a sample text. Insert
A\ your text here. This is a sample your text here. This is a sample your text here. This is a sample your text here. This is a sample
text. Insert your text here. text. Insert your text here. text. Insert your text here. text. Insert your text here.

VOICE OF
CUSTOMER



Stage of Journey

Feelings and
Needs

Potential
Opportunities for
Improvement

<= Identifies
Information Need
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Linda's friend, Dottie, tells Turns on Clicks on
her to look for grants computer and  Grants.gov
Googles and then
“Government  Search Grants
Grants"

Home| grants.gov
wWwwL granis. gov

2 |

@

(", Looks for Information

{3} Find Information (' Seeks Help
Doesn't Clicks on USA.  Reads USA.  Clicks on link Begins Fills out Checks her e-
understand govlinkon  gow Benefits, toBenefits.  Benefits.gov Benefits.gov  mail later and
Search Grants ~ Grants.gov  Grants, and gov Benefit webformand  sees response
information home page Loans page Finder, but it types a fram Benefits.
and goes back under Financial and realizes takes too long ~ message to gov
1o Grants.gov Assistance she is not and she clicks  ask how she
Homepage eligible for a “Contact Us" to can get
grant findareal financial help
person

| www grants. gav

S
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Overwhelmed Hopelessand  Disappointed

o

Thankful Dottie is such a Feels alittle  Feels confused  Thinksthis I hope this link
good friend nervous and  and decides to ~ seems easy has what I
unsure, and try again in need
hopeful her case she
search will missed it
work

«  Simplify benefits.gov contact page

. Make the benefits finder more like Turbo Tax

. Add questions to benefits.gov email form to help agents give better responses

. Create task force for benefits related sites/agencies

«  Merge grants.gov, benefits,gov, and govioans.gov

«  Become benefits program manager - benefits.usa.gov

Encouraged Feels
but needs optimistic by the discouraged,  there is mare
clarity, questions. not sure this to do and
comfort, and MNeedsto know  isgoingto  needs support
reassurance this is the help and hope
right step.
. Integrate benefits finder and unclaimed money search
. Add APIs to integrate with state benefits info
. Integrate benefits.gov FAQS into content pages on benefits.gov
«  Create an infographic to explain benefits finder
«  Ask Grants.gov to add a popup asking if you wanl personal benefits
«  Add benefits finder directly to USA.gov page



1. Define user, goal and scope of the map

N\

A user journey map for users who are looking for cooking recipes online to prepare some quick meals
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| GRUPPER:

Lag et Customer Journey Map for Voi.

Dere bestemmer selv hva dere mener er hensiktsmessig & inkludere i kartet, men dere MA ha med Touchpoints og humgr.

Andre forlsag er:

- Handling utfgrt av kunden underveis i tjenesten hva kunden tenker, hvilke spgrsmal vedkommende har
- hvilke objekter som inngar etc.

- Potensielle problemer som kan oppsta underveis

UNDERSOKELSE

FASER

HANDLING

TANKER

TOUCH POINTS

HUM®R




Utsette oblig?

Send mail til din retter
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Sporsmal?
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