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Designproces

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

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



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

Human Centered Design
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Kortleegge Udvikle Prototype : Implementere r'd Evaluere
og forst og udvazige og teste og forandre og laere
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DESIGN THINKING

Feasibility review Concept review
U
Empathize
Understanding Generating
people your ideas
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Define Test Prototype
Figuring out Refining Creation and
the problem the product experimentation

Discover Define Develop Deliver



Servicedesign.
(Design af det immaterielle.)
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Brugerrejsen



En brugerrejse er en kortlaegning af
det forlgb, en bruger gar igennem for
at na et specifikt mal.
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En tur i teatret
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Individuel gvelse (5 minutter)

Teenk pa sidste gang, du var igennem en brugerrejse

(kab af et produkt fysisk eller pa nettet, offentlig transport her til
morgen, ansggning om en ydelse ...)

* Tegn en tidslinje
e Kan du identificere de forskellige kontaktpunkter?
e Kan du inddele rejsen i f@gr, under og efter?



Som designer former du den
fremtidige brugerrejse.

Den ubekendte faktor er brugerens
adfaerd.

Du har indflydelse pa brugerens
adfaerd med dine designvalg.



Hvordan gor man sa?



Sadan kommer du i gang ...

* Desk research

* Scope

e Rekruttering af informanter
* Metodevalg

* Indsamling af data
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Brugerrejseinterviewet
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Stil abne spgrgsmal.

Du er interesseret i brugerens adfaerd
og motivation herfor.

Empirisk data bestar af tanker,
saetninger, folelser og beskrivelser (i
modsaetning til kortlaegning af en
arbejdsgang).



Inter\_/iew din sidemand
10 min. og sa bytter |
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Analyse




Fra processen
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Hvad skal brugerrejsen bruges til?
Det er afthaengigt af opdraget og
projektet.

* Et fysisk produkt

* En online service

* Kommunikationsmateriale

* En rapport med indsigter til videre drgftelse
* En hybrid af I@snigner til en ny brugerrejse



Kompleksitet

Optimering af
koncept/fokus pa
fx livssituationer

Optimering af et forlpb
pa tveers af kanaler

Optimering af en
enkelt kanal

Optimering af
brugergraenseflade



Til strategisk overblik
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Digital Post Mit Overblik Menu

ad Nulstil alle spergsmal

borger.dk

Din guide

Du kan altid redigere dine svar leengere oppe pa siden.

Det, du altid skal huske

+ Oplys kammunen om flytning til udlandet

+ Undersag konsekvenserne ved din flytning

<+  Styr pa Digital Post

+ Husk MitID - og et MitID i reserve

+ Opsig abonnementer og udmeld dig fra foreninger
4+  Tjek pa dit pas

+ Anmod PostNord om at eftersende din post

+ Luk boligen i Danmark ned og husk boligstetten




Forste kontakt

Forste mode

Forste

arbejdsgruppemeode

ARA

Medlemskab

=

Behov - hvad har
mediemmet brug for?

Samvzaer med ligestillede
om jobsegning.

Oplevelsen af et
feellesskab med

ligestillede.

Afklaring af, hvad det, han/hun
kan, kan bruges til.

Samvaer med ligestillede
om jobsegning.

Bereringspunkt -
hvordan er medlemmet
i beroring med
foreningen?

Personlige kontakter,
aviser, nettet, aktorer i
jobsagningssystemet, mail,
telefon.

Torsdagsmede.

Arbejdsgruppemade.

Torsdagsmeder og
arbejdsgruppemeader.

Tanker — hvad teenker
medlemmet pa dette
tidspunkt?

"Jobkonsulenten forstar
ikke vilkarene for min
jobsegning.”

"En masse snak. Jeg ser
potentialet for et netvaerk,
men ser det ikke udfoldet.”

"Er jeg mon velkommen her?
Det virker noget indforstaet.”

"SEAa ger ikke for alvor en
forskel i min hverdag.”

Handlinger — hvad
foretager medlemmet

Harer om, fatter interesse
for og tager kontakt il

Deltager i torsdagsmade.

Lytter.

Deltager i
arbejdsgruppemede.

Deltager i torsdagsmeder
og | en arbejdsgruppe.

sig? SEAa. Observerer og lytter.
Oplevelse - hvordan er
medlemmets

overordnede oplevelse
af foreningen?

©

®

Anbefalinger til SEAa

SEAa’s hjemmeside skal
tale direkte til de potentielle
ansegere og give ex pa,
hvordan de kan vaere aktive
i foreningen, og hvad de far

ud af det.

Skab mere dialog pa
meder. Eksperimentér med
nye indslag og
medeformer. Hjselp
medlemmerne il at
udveksle erfaringer m.m.

Lav en kereplan for, hvordan
nye medlemmer bydes
velkommen i arbejdsgruppen,
og hvordan de kommer med i
gruppens arbejde fra dag 1.

Tydeligger SEAa's formal
og prioritér aktiviteter
herudfra. Skab mere dialog,
0gsa pé et organisatorisk
plan, og invitér
arbejdsgivere med.



Et serviceforigb
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Marie Hartman
' is organised around the patient.



Ideerne skal skabes teet
pa virkeligheden.
Test med prototyper.
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Teknik og miljg, KK

i
LUK VINDUE

Hvorfor beder vi om dit samtykke?

Kun du kan godkende, at vi henter oplysninger om dine forhold hos f.eks. din
lzege. Det gor du ved at give samtykke,

Et samtykke er din tilladelse til, at kommunen mi
indhente oplysninger om dine forhold hos andre
myndigheder og aktgrer. Las mere

I stedet for at lade kommunen indhente
oplysninger om dine forhold hos andre
myndigheder og aktarer, kan du vaelge selv at
indhente de ngdvendige oplysninger. Las mere

Dit samtykke gaelder kun i forbindelse med
behandling af den specifikke ansggning. Laes mere

Hvis kommunen mangler oplysninger, kan det

have betydning det svar, du fir pé din ansggning.
Laes mere

Servicedesign

g

Tak for din ansggning
Vi har modtaget din ansggning om plads i sportsklasse.

Kommunen vil nu behandle din ansggning, og du kan forvente svar inden for 4
uger. Du vil modtage svaret pa din ansggning i din e-boks.

Se status pa din ansg@gning.
Du har givet samtykke

I forbindelse med din ansggning har du givet samtykke til, at kommunen m&
indhente oplysninger om dine forhold fra

din nuvzerende skole Gyldighed: 1 gang traek tilbage
din idraetsklub Gyldighed: 1 gang traek tilbage
det specialforbund, din Gyldighed: 3 mdr. treek tilbage

idreetsgren er en del af

Vi behandler dine oplysninger fortroligt og opbevarer dem sikkert, og vi sletter
dem, ndr vi er feerdige med at behandle din ans@gning.

Du kan se en oversigt over alle dine aktive 0g passive samtykker ved at logge pa
Borger.dk.

Denne kvittering er ogsa sendt til din e-boks,

PDF

¥

Hent som pdf Print

AFSLUT

M oS0 W 0 A



Adfaerd er afgorende

Kilde: Lorenzo Mengolini






Tak for i dag.
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