Service Design

Jonas Aronsson, Ninetech AB

Kundcentrerad utveckling av tjanster

Service design handlar om att skapa en rod trad i interaktionen mellan
manniska och teknik och ett helhetsperspektiv kring hur er kund

upplever en tjanst, eller hela ert varumarke.

I vart fall 4r vi naturligtvis inriktade pa skapandet av digitala tjadnster, men for
att utforma dessa pa ratt satt behover vi ur ett kund- och organisations-
perspektiv forsta Aven hur andra delar inverkar. Till exempel den fysiska
upplevelsen av att besoka en skobutik, besoka sin bank infor ett huskop eller sta
1 en liftko 1 kraftigt snofall och med kurrande mage.
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Grunden 1 Service design ar att forsta
kundens upplevelse av en befintlig
tjanst, eller forvantningar pa en helt

ny tjanst, och att anvanda dessa
1insikter 1 design- och
utvecklingsarbetet.

Stegen mot en genomtankt digital tjanst

Nar vi designar en tjanst ror vi oss genom olika faser. Vi soker efter
fakta och insikter, skapar en bild av helheten och forsoker sedan ta

fram en prototyp som visualiserar tjansten.

Det gar att anvanda alla, eller bara vissa delar, av de metoder vi anvander

beroende pa vilken typ av tjanst som ska utvecklas och dess komplexitet. Service
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design ar 1 allra hogsta grad anpassningsbart.

[ Kundrese-
@ G

Service
Blueprint

Grunderna inom Service design



.....
AAAAA

. N :
a - b Ae & .
8 AR
: : ,

» > r
} A A’ A - ' ! ¥ i~ " ~ “
%‘(M /‘..'“‘;-'}J}) e LY .“.\‘ ) - ; "' y 8 ,
Lot o e B W T v P, hp LT

Steg for steg ndrmar ni er en tjanst som dr sprungen ur anvdndarens behov.
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‘ Fem viktiga steg

1. Research kring anvandarbehov & beteenden

Det finns olika séatt att fa en bild av nuldget och anvindarnas behov. I vart fall
anvander vi mest fokusgrupper och djupintervjuer. Det ar viktigt att
genomfora denna typ av undersokningar pa ratt satt for att vara sdker pa att det

finns en tillforlitlighet och validitet 1 de svar vi far.

I vissa fall ar ocksa faltstudier eller 6vervakade anvandartester intressanta
for att bygga upp forstaelse kring eventuella problem eller hinder som en

anvandare upplever.

2. Kundresekartlaggning

Kundresekartlaggning (Customer journey mapping) ar ett perfekt workshop-
format for att bade visualisera hur en kund anvénder och upplever en tjanst idag

och hur en ideal utformning av en tjanst borde se ut.
3. Service Blueprints

Service Blueprints dr nagot féorenklat att ta kundresekartan och ocksa
visualisera vad som hénder eller behéver hdnda inom era vaggar (bortom
kundens synfalt) for att allt ska fungera. Vi adderar begreppet "back stage” som
syftar till att rita in era roller, processer och stédsystem som finns pa kartan for

att leverera er tjanst till kunden.

En service blueprint ska inte forvaxlas med en systemoversikt eller

l6sningsarkitektur dven om den innehaller en teknisk niva.
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4. Skapa en designprototyp

Sista steget 1 en designdriven utveckling av en tjanst, innan den ar redo att borja
byggas, &r att arbeta fram en designprototyp for en téankta digitala tjansten. Sa
att vi sedan kan testa prototypen pa riktiga anvandare och fa en bekréftelse pa
att vi designat en tjanst som uppfyller behovet. Och ar sa lattanvand som det

bara gar!

Vi foljer utvalda delar av Googles metodik for designprintar, framférallt hur vi
skissar och arbetar fram prototyper som sedan kan testas mot malgruppen.

5. Dags for digital design, farg & form.

Nar prototypen ar forankrad och testad ar det dags att skapa det slutliga
granssnittet som anvindaren ska moétas av och interagera med. Detta kallas
ofta UI — user interface. Har ar farg, form och typografi viktiga delar. Det ar
har vi knyter 1thop en anvandbar design med ert varumérke och den kénsla ni

vill formedla via ert designsprak.

Ofta tar vi &ven fram ett sa kallat designsystem som innehaller riktlinjer och
regler for hur ikoner, element, farger, typsnitt mm ska anvéndas 1 alla era
digitala granssnitt och kanaler. Fordelen med att ha ett designsystem ar att vi

sakerstaller en likartad upplevelse av ert varumérke 1 alla kanaler.

Vi arbetar framst med designverktyget Figma for att ta fram digital design och
digitala designsystem. Starka varuméarken som Audi, Uber och Slack jobbar alla

med designsystem via Figma.
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