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Hej!



I dag

_ Designtænkning og servicedesign
_ Brugerrejsen
_ I gang med brugerrejser





Designprodukter

Digitalt design

Produktdesign

Møbeldesign

Medical design



Teknik og miljø, KK Servicedesign

Godt design passer til virkeligheden 



Det kræver, at man går på opdagelse 
i virkeligheden



Designproces

Sidst i 1990’erne:
IDEO introducerer ‘deep dive’ som deres 
hemmelige våben til innovation.

For at skabe transparens over for deres kunder 
giver de et kig ind i kreativitetens ‘black box’.



The design thinking process, 
adopted by Stanford d.school, 2004

Human Centered Design





Servicedesign.
(Design af det immaterielle.)





Servicebeviset





Brugerrejsen



En brugerrejse er en kortlægning af 
det forløb, en bruger går igennem for 
at nå et specifikt mål.





En tur i teatret



Touchpoints



Before During After



Individuel øvelse  (5 minutter)
Tænk på sidste gang, du var igennem en brugerrejse 
(køb af et produkt fysisk eller på nettet, offentlig transport her til 
morgen, ansøgning om en ydelse …)

• Tegn en tidslinje
• Kan du identificere de forskellige kontaktpunkter?
• Kan du inddele rejsen i før, under og efter?



Som designer former du den 
fremtidige brugerrejse. 

Den ubekendte faktor er brugerens 
adfærd. 

Du har indflydelse på brugerens 
adfærd med dine designvalg.



Hvordan gør man så?



Sådan kommer du i gang …
• Desk research
• Scope
• Rekruttering af informanter
• Metodevalg
• Indsamling af data



Brugerrejseinterviewet





Stil åbne spørgsmål.

Du er interesseret i brugerens adfærd 
og motivation herfor.

Empirisk data består af tanker, 
sætninger, følelser og beskrivelser (i 
modsætning til kortlægning af en 
arbejdsgang).



Interview din sidemand
10 min. og så bytter I



Analyse 
og mønstergenkendelse



Fra processen



Hvad skal brugerrejsen bruges til?
Det er afhængigt af opdraget og 
projektet.

• Et fysisk produkt
• En online service
• Kommunikationsmateriale
• En rapport med indsigter til videre drøftelse
• En hybrid af løsnigner til en ny brugerrejse



Rød eller 
blå knap

Online oplevelse

Serviceforløb/koncept 

Forretningsstrategi

Optimering af 
brugergrænseflade 

Optimering af en 
enkelt kanal

Optimering af et forløb 
på tværs af kanaler

Optimering af 
koncept/fokus på 
fx livssituationer
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Til strategisk overblik







Et serviceforløb



Idéerne skal skabes tæt 
på virkeligheden.
Test med prototyper.





Teknik og miljø, KK Servicedesign



Kilde: Lorenzo Mengolini

Adfærd er afgørende






Tak for i dag.
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