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Grundbog i Servicedesign handler i korthed om, hvordan vi kan se vores virksom-
hedsservice gennem kundens gjne, hvordan vi kan analysere service metodisk og
hvordan vi efterfglgende kan forbedre kundens oplevelse af vores service.

Grundbog i Servicedesign er ikke en bog om kvalitet. Jeg har valgt at skrive om
den alligevel, fordi vi som kvalitetsfolk kan blive involveret i at arbejde med net-
op udvikling af den kundeoplevede servicekvalitet. Ligeledes har vi som kvali-
tetsfolk interne kunder, over for hvem vi maske ogsa kan forbedre servicen.

Bogen er skrevet i et let tilgeengeligt sprog. Den er bygget struktureret op med en
god fremadskridende tilgang til emnet. Bogen er bedre som en teoribog der gen-
nemleeses og derefter kan bruges som reference, end den er som opslagsbog -
om end der er et rimeligt fyldigt register. Grundbog indgar i titlen og beskriver
meget godt hvad denne bog er. En bog der starter helt fra bunden, men ogsa en
bog hvor du efter 300 sider har faet et godt indtryk af, hvad servicedesign er og
tilmed masser af veerktgjer og eksempler til selv at ga ud og sendre din virksom-
heds servicedesign.

Der er igennem bogen flere eksempler pa bade god og darlig service, samt en
forklaring pad hvad det er der ggr, at vi oplever servicen som netop god eller dar-
lig. Tidligt i bogen findes en gennemgang af forskellen pa service for virksomhe-
der der seelger et materielt produkt i forhold til virksomheder der har immateri-
elle produkter (tjenester eller ydelser) - og pa hvordan en immateriel service-
ydelse kan ggres mere handgribelige.

En anden veesentlig vinkel er "udefra-ind” eller "indefra-ud” diskussionen. Hvor-
dan er din virksomheds service skruet samme? Er det virksomheden der er i
centrum eller er det kunden. Hvordan ser kunden din virksomhed?

Et meget interessant kapitel er kapitlet om "Oplevelse, veerdi og forventning”.
Ofte bliver kvalitet defineret som at "oplevelsen er hgjere end forventningen”.
Men hvordan kan vi skabe en god kundeoplevelse med eller omkring vores pro-
dukt eller ydelse, uden at sendre selve produktet eller ydelsen - du far et godt af-
seet i dette kapitel.

Kunderejsen og touchpoints behandles indgaende. Der er gode eksempler og
skabeloner du kan bruge hvis du gnsker at kende den rejse din virksomheds
kunder tager for at kgbe jeres produkt eller serviceydelse. Slutteligt er der en
gennemgang af en case.

Selvom servicedesign ikke er mit fagomrade vil jeg alligevel sige at denne bog gi-
ver en god indfgring i emnet. De mange letforstaelige eksempler og den gode ca-
ses gennemgang giver en grundig introduktion for anvendelse og implemente-
ring af servicedesign.
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