KAPITEL 3

SERVICE
BLUEPRINT

Et Service Blueprint betragtes bl.a. som masterplanen i forhold til servicedesign. For-
star man forst, hvad et Service Blueprint er, og hvad det kan, bliver mange meget
glade for at arbejde med metoden. Et Service Blueprint anvendes til at skabe over-
blik, og det kan bruges til at visualisere, tilpasse og afproeve elementerne i en ser-
viceydelse. “Udefra og ind” kombineres med “indefra og ud”, og pa den made kan et
Service Blueprint spille en rolle i savel kortleegning som design og implementering
af en serviceydelse. Et Service Blueprint blev forste gang beskrevet i 1982. | dette
kapitel er der savel en gennemgang og en beskrivelse som en opskrift pa, hvordan

man arbejder med og opbygger et Service Blueprint.



“GATEWAY DRUG”

Et Service Blueprint bliver kaldt for “the gateway drug to service design”. Med
andre ord kan man betragte et Service Blueprint som adgangsbilletten til ser-
vicedesign. Nar man forstar, hvad et Service Blueprint er, og hvad det kan, kan
man for alvor blive “hooked” pid mulighederne i servicedesign (Adaptive Path,
2016).

Nar man skaber et Service Blueprint, opstar der et faelles rum, hvor forskel-
lige dele af en organisation - f.eks. design, udvikling, drift, analyse og frontli-
nemedarbejdere - kan modes og tilpasse de dele, som de hver isar er ansvarlige
for, sd de fungerer bedre samlet. Desuden kan et Service Blueprint fungere
som et kommunikationsredskab pd den mdide, at der skabes overblik over
sammenhzange og over, hvordan ting fungerer sammen. Derfor kan et Service
Blueprint spille en rolle i sivel kortlegning som design og implementering
af en serviceydelse. Et Service Blueprint kan fungere som afsat for et bedre
samarbejde i en organisation og gge sandsynligheden for, at organisationen
leverer ydelsen pa den tilsigtede made - til glade for sivel brugere som medar-

bejdere og organisation.

Exhibit]  Blueprint for a Corner Shoeshine
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FIGUR 3.1 Det forst kendte eksempel pa et Service Blueprint (Shostack, 1982).
Gennem tiden har Service Blueprintet udviklet sig p4 flere mider. I dag ind-
fanger et Service Blueprint brugeroplevelsen, samtidig med at der indsamles

tilstraekkeligt mange operationelle detaljer til, at det kan dokumenteres, hvor-
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dan serviceydelsen leveres. P4 den anden side indfanger et Service Blueprint
den operationelle kompleksitet i serviceydelsen, uden at man fordyber sig i
detaljen i en grad, der er kendt fra andre kortlegnings- og procesmetoder.
Service Blueprints fortsetter med at udvikle sig - sdvel visuelt som struk-
turelt - i kraft af at de bliver brugt med stigende frekvens og i fortsat mere
komplekse og forskellige sammenhange. Det er en udvikling, der iser kan
forklares med stigningen i antallet af digitale produkter og touchpoints. Ser-
viceydelser og -oplevelser er blevet mere komplekse og udfordrende at orke-
strere. Der er mange eksempler p4, at antallet af touchpoints er eksploderet,
hvilket stiller krav til, at organisationen skaber overblik, hindterer og f.eks.
lobende kvalitetssikrer de respektive touchpoints. Se f.eks. pa, hvordan man
kan interagere med en bank, en detailhandler eller for den sags skyld SKAT og

en kommune i dag sammenlignet med situationen for blot f4 r siden.

UDEFRA OG IND — OG INDEFRA OG UD

Et centralt design- og servicedesignprincip er at starte et sted, hvor de faerreste
virksomheder og organisationer starter, nemlig med at betragte verden gen-
nem brugerens gjne: udefra og ind. Det kan - og det bliver i nogle sammen-
hange - udlagt, som om servicedesigneren ikke interesserer sig for, hvad der
sker i “maskinrummet” inde i virksomheden. At servicedesigneren med andre
ord ikke forholder sig til, hvilket arbejde og hvilke processer der er ngdven-
dige for at levere og understotte den attraktive, effektive og evt. anderledes
brugerrejse.

Det er ikke rigtigt. Men man kan madske sige, at servicedesigneren forhol-
der sig til faktorernes orden pa den méde, at udgangspunktet er udefra og ind.
Efterfolgende fokuseres pa de bagvedliggende og understottende processer -
indefra og ud.

Denne mide at arbejde pd kommer ikke mindst til udtryk i et Service Blue-
print.

I artiklen “Designing Services That Deliver” i Harvard Business Review i
1982 beskrev G. Lynn Shostack for forste gang et Service Blueprint. Her pre-
senterede og demonstrede hun en metode og tilgang, der hjalp til med at sam-
le, dokumentere, ordne og systematisk forbedre den samlede serviceleverance.
I blueprintet blev raekkefolgen, sammenhangen og relationerne mellem de en-
kelte elementer i en serviceleverance beskrevet pa en overskuelig og stringent
madde (Shostack, 1982).
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Brugerrejsen og brugerens touchpoints med organisationen kombineres
med blandt andet den interne proces pi en made, der fokuserer pa at vare
visuel og skabe overblik. Et Service Blueprint er derfor bide en model og et
operationelt redskab, der kan anvendes til at visualisere de komponenter, der
indgdr i en serviceydelse og -leverance. De bliver visualiseret tilstraekkeligt de-
taljeret til, at man kan analysere, @ndre, kvalitetssikre, implementere og ved-
ligeholde dem.

P4 den made skaber et Service Blueprint overblik over de brugerhandlin-
ger, touchpoints, medarbejdere, processer og den teknologi, der indgar i ser-
viceydelsen. Det sker sdvel “frontstage” (det, som brugeren kan se) som “back-
stage” (det, der sker “bag scenen”, og som brugeren ikke kan se). Der er lint
terminologi fra teaterverdenen, og det giver pa flere mader mening. Se beskri-
velsen af “Broadway Management” nedenfor.

Et Service Blueprint anvendes siledes bdde til at beskrive en eksisteren-
de serviceydelse og til at understotte design og implementering af en ny el-
ler forbedret serviceydelse. Der er ingen tvivl om, at et Service Blueprint har
sammenfald med forskellige former for procesdokumentation. Det primare
fokus vil dog altid vare pa brugeroplevelsen, samtidig med at det afdakkes,
hvilke processer der er ngdvendige for at understotte og levere oplevelsen.

“BROADWAY MANAGEMENT”

Et Service Blueprint er et udtryk for det samlede menster, der bliver skabt
ud af de forskellige touchpoints, som en kunde har med en virksomhed
i forbindelse med afvikling af en serviceydelse. Det samlede antal touch-
points udger serviceoplevelsen. Raeekkefolgen og forbindelsen mellem
dem beskrives som en customer journey eller brugerrejse. Det vil sige
den rejse, som brugeren skal igennem for at fa og opleve serviceydelsen.

Der er dem, der kalder serviceprocesser for “Broadway Management”,
fordi der er en rekke sammenfald med teaterverdenen. Serviceprocesser
bliver opfort og dermed oplevet af kunderne (brugerne). Det sker ofte pa
en “scene”, og den eneste forskel i forhold til teateret er i virkeligheden,
at brugeren i servicesammenhangen ofte selv er tvunget til at optraede
(Weyh, 1999).

Som pi teateret er serviceoplevelsen en kombination af forskellige
ting. P4 teateret indgar der optradende, der spiller forskellige roller, sce-
nens opbygning, kulisserne og forskellige rekvisitter. I forbindelse med

serviceoplevelsen anvendes ogsa forskellige kulisser, og rollerne spilles
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af medarbejdere i stedet for skuespillere, men pracis som pi teateret er

serviceoplevelsen hver gang en unik, individuel oplevelse.

FIGUR 3.2 Servicedesigneren kan finde mange sammenfald med og inspireres meget af teater-
verdenen: frontstage og backstage.

Teaterets scene er det, man i servicesammenhange kunne kalde et ser-
vice interface. Som pd teateret bestir serviceydelsen ikke alene af det, der
sker pi scenen, og som er synligt for tilskuerne. Der foregar en lang rak-
ke ting bag scenen i form af forberedelser, stotteprocesser, organisation,
samarbejde etc. Det er kun, ndr alt det, der sker pa og bag scenen, arbej-

der sammen, at kunden oplever serviceydelsen som perfekt og effektiv.

HVORFOR OG HVAD?

Et Service Blueprint hjalper siledes til med at skabe overblik og med at vi-
sualisere, tilpasse og afpreve elementerne i en serviceydelse. Et blueprint er
veerdifuldt pa flere omrader, men styrken kommer isar til uderyk i forbindelse
med visualisering, tilpasning og prototyping.

I forhold til visualisering kan Service Blueprints hjalpe til at forstd de be-

vagelige dele i en serviceydelse - deres ssmmenhang, afhaengighed og ned-

KAPITEL 3 « SERVICE BLUEPRINT = 75



brud. Ved at kommunikere den viden visuelt til andre, inkl. f.eks. forskellige
stakeholders, bliver den handgribelig, forstielig og vesentligt nemmere at
adressere direkte.

I forhold til tilpasning kan Service Blueprints hjalpe til med at forene en
organisation i forhold til at forstd, hvordan en serviceydelse fungerer eller kan
komme til at fungere. I og med at et blueprint “har det hele med”, arbejdes der
end-to-end og pd tvars af siloer i organisationen. Derfor er et Service Blue-
print seerligt veerdifuldt, nir forskellige teams, grupper og divisioner har be-
hov for at arbejde sammen om organisationens servicemdlsaztning. Et Service
Blueprint kan hjelpe til med at sikre, at nar forst en serviceydelse er “byg-
get”, fortsatter de enkelte elementer i ydelsen med at fungere sammen pd den
maéde, der var intentionen.

Endelig kommer styrken ved et Service Blueprint til udtryk i forbindelse
med prototyping. Service Blueprinting kan fungere som en hurtig proces til
at skabe en “Low Fidelity”-prototype. Det vil sige en hurtig og simpel proto-
type, der ikke skal tage for lang tid at lave, men som kan give en umiddelbar
fornemmelse af, om idéen holder (kaldes ogsd pretotype). P4 et hvilket som
helst tidspunkt i designprocessen kan man bruge et blueprint som et canvas
til at indfange indsigter og til at udforske sivel forretningsmodeller som den
operationelle levedygtighed i forbindelse med forskellige losninger.

HVORNAR?

I og med at et Service Blueprint fokuserer pa at indfange savel oplevelsen som
processen i en serviceydelse, kan det vare vardifuldt flere steder pa tvars af et
projekt.

I begyndelsen anvendes et Service Blueprint til at kortlegge den eksisteren-
de serviceydelse “as is”. Det kan hjalpe organisationen med at justere og til-
passe den nuvarende serviceydelse, indfange observationer og organisatorisk
viden samt identificere muligheder og udfordringer. Det kan vaere et centralt
omdrejningspunkt for en organisation. For mange betyder det, at der skabes
overblik over, hvordan hver enkelt del af organisationen bidrager til den sam-
lede ydelse og oplevelse.

I slutningen af en proces kan et Service Blueprint bruges til at visualisere
den fremtidige serviceydelse. Det kan f.eks. hjelpe grupper eller dele af en or-
ganisation til at samarbejde bedre og mere effektivt. Helt konkret kan blue-
printet anvendes til at planlegge design af enkelte touchpoints, identificere
udfordringer, udvikle roadmaps etc.
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FIGUR 3.3 Et Service Blueprint anvendes til at skabe overblik, og det kan bruges til at visualisere, til-
passe og afprove elementerne i en serviceydelse.

Nar forst den nye serviceydelse er designet og implementeret, kan et Service

Blueprint anvendes til at fastholde oplevelsen. Man kan vende tilbage til blue-

printet igen og igen og f.eks. justere ydelsen.
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FORDELE VED ET SERVICE BLUEPRINT

Der er flere fordele ved at arbejde med “as is” og kortlaegge den eksisterende
serviceydelse i et Service Blueprint. Den eksisterende serviceleverance og -op-
levelse dokumenteres og visualiseres. P4 den mdde kan kritiske faser og “pain
points” ofte forholdsvis enkelt identificeres. Desuden kan der skabes forstd-
else for serviceydelsen pd tveers af organisationen, og blueprintet kan fungere
som et slags “samtalevaerktej” i organisationen.

En ulempe kan vere, at det kan tage lang tid at kortlagge en eksisterende
ydelse i et blueprint. Og at tidsforbruget i nogle sammenhznge ikke stir mal
med vardien - f.eks. fordi det viser sig, at der ikke er sarlig meget ny viden i
blueprintet.

En fordel ved at udarbejde et fremtidigt Service Blueprint “to be” - og der-
med beskrive en serviceydelse og -oplevelse, som den skulle eller kunne vare -
er, at man kan koordinere og planlaegge leverancen pa tvaers af organisationen.
Serviceydelser bevager sig meget ofte pd tvaers af en organisation. Blueprintet
afslerer hvor og hvordan. En anden fordel er, at den kommende serviceleve-
rance og -oplevelse kommunikeres med et Service Blueprint. Endelig bliver
det til et samtalevarktoj, der tydeligt illustrerer ledelsens intention med en
serviceydelse, og hvad der skal til for at levere den.

Nok sa vigtigt er, at et Service Blueprint som navnt kan fungere som en
prototype. Pi den mide skabes der et faelles sprog blandt dem, der arbejder
med blueprintet.

FRONSTAGE/BACKSTAGE

Et helt centralt element i servicedesign og Service Blueprint er sondringen
mellem frontstage og backstage. Det vil med andre ord sige sondringen mel-
lem det, der er henholdsvis synligt og usynligt for brugeren.

Nar man besgger en restaurant, er der mange ting, som gasterne kan se
og opleve: tjeneren, der prasenterer menuen og tager imod en bestilling, ma-
den, der serveres, og selvfolgelig selve spisesituationen. Samtidig foregar der
mange ting backstage, som gasterne ikke kan se. Ud over at maden tilberedes,
kan det omfatte hindtering af ordrer, ravarer, der ankommer fra underleve-
randerer, etc. Det er disse backstageaktiviteter og virksomhedens beslutning
om, hvor meget kunden skal se, der kan vare med til at skabe en vis “magi”,

overraskelse og “delight” for kunden i forbindelse med serviceoplevelsen.
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P4 et mere eller mindre eksklusivt hotel tilstraber personalet at personali-
sere servicen, samtidig med at personalet tilpasser sig geestens gnsker og ind-
fald. En efterhanden laengere reekke af servicevirksomheder har specialiseret
sig i at levere mad hurtigt og effektivt. Kunden ser ikke de bagvedliggende
processer, som er ngdvendige for, at tingene sker, og maden bade tilberedes

og leveres.

FIGUR 3.4 Forskellen p& frontstage og backstage kan illustreres med en svane: Den bevager sig roligt
og gracigst hen over vandoverfladen, men under vandet ser situationen helt anderledes ud, fordi

fodderne bevaeger sig hektisk og hurtigt.

En del innovationsprojekter kan starte med afsat i forandringer backstage.
Disse system- og procesforandringer kan have en vasentlig effekt pa sivel per-

sonale- som kundeoplevelsen.

STRUKTUR OG OPBYGNING

Helt overordnet er der store sammenfald i fortolkningen af, hvad et Service
Blueprint er, hvordan det er opbygget, struktureret og ser ud. Nar der af og til
er variationer i den mide, et Service Blueprint opstilles pd, bestir forskellene
som regel i faktorernes orden. Her er valgt et Service Blueprint, som det typisk
forekommer. Se figur 3.3.

Nedenfor folger en gennemgang af strukturen i et Service Blueprint.
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TID

Et Service Blueprint afleses fra venstre mod hgjre og folder sig ud over tid.
Hvis en serviceydelse omfatter forskellige tidsskalaer (noget, der tager en uge,
vs. noget, der tager nogle minutter), bor det markeres og fremgd tydeligt i
blueprintet. Er det ikke markeret, kan der vere en risiko for, at man taber

fornemmelsen af tid, ndr man ser pd, gennemgar og arbejder med blueprintet.

FASER

For at give et Service Blueprint struktur kan man evt. inddele forlgbet i faser til
beskrivelse af de forskellige oplevelsesfaser, som brugeren gennemlgber. Disse
faser eller niveauer har evt. forbindelse til brugerrejserne eller andre former for
organisatorisk viden om end-to-end-oplevelsen. Faserne kan vare generelle -
typisk “for, under, efter”. Eller de kan vare mere specifikke i forhold til den

konkrete serviceproces - f.eks. “ankomme, bestille, modtage mad, betale”.

“LINE OF INTERACTION”

Den anden og tredje svommebane adskilles af “line of interaction” for at tyde-
liggore, at her sker den konkrete interaktion mellem pd den ene side brugerne
og pa den anden side frontstagemedarbejderne. I komplekse serviceydelser
med mange touchpoints kan det vare vanskeligt at afgere, hvem der henven-
der sig til hvem. Interaktionslinjen er med til at handtere og tydeliggore denne
forskel.

“LINE OF VISIBILITY”

Den tredje og fjerde svommebane adskilles af “line of visibility”. Det vil sige,
at alt, hvad der foregir oven for linjen, er synligt for brugerne. Selvom det ob-
jektivt set er muligt for brugerne at se, hvad der sker, er det i sagens natur ikke
ensbetydende med, at de faktisk ser det.

Det, der foregar under linjen, er til gengzeld ikke synligt for brugerne. Pro-
cesserne her forlgber, uden at brugerne kan folge med. I en vis udstraekning er
der tale om, at virksomheden kan beslutte og valge, hvad brugerne skal have
mulighed for at se. Det kan have stor og vasentlig indflydelse pa, hvordan

brugerne oplever serviceydelsen.
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FIGUR 3.5 Svommebanerne udger kernen i et Service Blueprint. Her organiseres elementerne i ser-
viceydelsen.

“SERVICE@JEBLIKKE”

De lodrette kolonner reprasenterer servicegjeblikke og indkapsler alle de ser-
viceaktiviteter, der sker pa et hvilket som helst tidspunkt i serviceydelsen - sa-
vel frontstage som backstage. Det er vigtigt at kortlegge backstageprocesser
det gjeblik, de sker - ogsa selvom der ikke er aktiviteter over synlighedslinjen
for senere i processen. Det er f.eks. tilfzeldet, nir en tjener daekker bord, for
kunderne ankommer. Servicegjeblikke er siledes ikke nedvendigvis touch-
points eller kontaktpunkter. Men de kan vaere det.

SVOMMEBANER

Som i andre proces- eller flowdiagrammer bygger et Service Blueprint pd et
“svgmmebanediagram” (“swimlanes”). De horisontale baner eller rakker ind-
fanger og organiserer elementerne i serviceydelsen, -oplevelsen og -processen.
Svemmebanerne udger kernen i et Service Blueprint, og i dette tilfzelde er der
fem baner:

Bane 1: Brugerhandling

Denne svommebane omfatter de fysiske eller mentale handlinger, som en bru-
ger udferer gennem en serviceydelse og -oplevelse. I og med at en serviceydelse
kan have flere brugere, kan det vaere nodvendigt at fremhave brugerens navn

(kategori) i forbindelse med hver enkelt handling.
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I denne svommebane gnsker man at holde fokus pd det, som brugerne bliver
bedt om at gere i forbindelse med serviceydelsen. Samtidig med at der skabes
overblik over, hvordan deres oplevelser folder sig ud over tid. Dette skaber en
brugerfokuseret tilgang, hvor man koncentrerer sig om den planlagte service-

ydelse og om, hvordan den leveres.

Bane 2: Touchpoint

I den naste svommebane fokuseres pa touchpoints. Et touchpoint er som be-
kendt defineret som hver eneste kontakt mellem en bruger og en virksomhed.
Touchpoints kan have mange former fra teknologi over wayfinding til samta-
ler med servicemedarbejdere. Det er en god idé at holde sig til et enkelt touch-
point per kundehandling (eller “servicegjeblik”). Pa den mdde tvinges man til

at arbejde med detaljen, og man undgér at glemme kompleksiteten.

Brugeradfeerd og -handlinger er de konkrete fysiske eller mentale handlin-
ger, som brugerne udferer i forbindelse med afviklingen af en serviceydel-
se og -proces.

Touchpoints er kontakten mellem brugeren og serviceydelsen — herunder
servicevirksomheden. Touchpoints kan have mange former — fra personli-
ge moder og telefonsamtaler over wayfinding til interaktion med teknologi.

Frontstage
N

Frontstage

Medarbejderhandlinger fordeles pa hhv. frontstage og backstage. Nar
mange serviceydelser involverer forskellige medarbejdere, er det vigtigt at
markere, hvilken slags medarbejdere der er tale om — om det f.eks. eren
receptionist, tjener eller rengeringsmedarbejder.

Supportprocesser er de redskaber og systemer, som er nedvendige for
atunderstotte medarbejderne og de konkrete serviceojeblikke. Det kan
ofte omfatte it, men kan ogsa vaere andre former for nedvendige syste-
mer. Afhaengigt at omfang og karakter kan det vaere nedvendigt at opdele
processerne i flere forskellige svammebaner.

Backstage

Stotte-

processer

FIGUR 3.6 De fem svemmebaner bruges hver for sig til at kortlaegge, strukturere og udvikle aktivite-
terne i en serviceproces.

Bane 3: Frontstage

Den naste svommebane kortlegger adferden for de medarbejdere, der er i

direkte kontakt med brugerne. I og med at mange serviceydelser involverer
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mange medarbejdere, kan det vare vigtigt at markere hvert enkelt element

med den pagaldende medarbejders rolle - f.eks. tjener, vaertinde etc.

Bane 4: Backstage

Den fjerde svommebane kortlaegger adfeerden for de medarbejdere, der ikke er
i direkte kontakt med brugerne, men som arbejder usynligt for brugerne back-
stage. Det er typisk de medarbejdere, som understotter frontstagemedarbejde-
re og leverer de ydelser eller produkter, der er nodvendige, for at frontstage-
medarbejderne kan udfylde deres rolle. P4 restauranten er det f.eks. kokkene,

der laver maden.

Bane 5: Stotteprocesser

Stotteprocesser er de forlgb, redskaber og systemer, der er nodvendige for at
understotte medarbejdere og servicegjeblikket. Det kan omfatte fysiske ting
som f.eks. rivarer pa restauranten. Den klassiske stgtteproces i mange Service

Blueprints er forskellige former for it.

Samarbejde

En af fordelene ved et Service Blueprint er, at det visualiserer serviceydelser pd
tveers af en organisation og dermed ofte pa tvears af siloer.

Ved at gore det skabes der et faelles “leerred”, hvor flere roller i en organisa-
tion kan se sig selv og de dele af oplevelsen, som de er ansvarlige for. Udarbej-
delsen af et Service Blueprint kraver deltagelse pa tvears af alle afdelinger i en
organisation.

Det er derfor en god idé at samle forskellige hold og perspektiver, nir der
skal arbejdes med et Service Blueprint. Sammensatningen af gruppen vil vari-
ere, athaengigt af hvor i designprocessen man er. Det kan vare vigtigt at vaelge
samarbejdspartnere, der har kendskab til de omrider og den detaljegrad, der
arbejdes med.

Det spiller en rolle, hvor man arbejder med et blueprint. Det er ofte bedst
at samle gruppen i forbindelse med forste udkast til et blueprint. Det kan vare
en steerk mulighed for organisationen, fordi det kan veare sjaldent, at de rele-
vante stakeholders fir en chance for at fa indblik pa tvaers af organisationen
og fa overblik over, hvordan tingene haenger sammen og er forbundet.

Nar man arbejder sammen pd tvars af organisationen, bidrager det til or-
ganisatorisk indsigt, som kan gge tempoet i arbejdet med det forste udkast.

Husk i ovrigt, at et Service Blueprint er en levende organisme i den for-
stand, at man lgbende ber opdatere blueprintet, s man kan fastholde over-
blik over f.eks. muligheder for forbedringer.
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FREMGANGSMADE

Som med mange andre samarbejdsprojekter er en struktureret tilgang en god
ide, ndr man vil skabe et Service Blueprint. Det omfatter blandt andet, at de
nedvendige redskaber og mennesker er til stede. At instruktioner og drejebog

er pa plads, og at facilitatorerne har styr pd processen fra start til slut.

Forbered materialer. Der bliver f.eks. behov for Post-its, fiberpen-
ne, tape og “brownpaper” (papirrulle). Materialer omfatter des-
uden resultatet af arbejdet indtil nu: eksempler pa touchpoints,
observationer, idéer til forbedringer etc.

Saml de relevante ressourcepersoner. Serg for at komme pa tvaers
i organisationen og fa de rigtige og de vigtigste med i arbejdet.

FEEEEEED Fa blueprintet op at haenge og start med den forste svammebane:
Brugeradfeerd og -handling. Maske kan der arbejdes med afsaet i
en allerede kortlagt brugerrejse.

ul il

SlalalE/aal Arbejd ned gennem svammebanerne og udfyld elementerne i
Service Blueprintet. Husk tid, processer, teknologi og interaktio-
nen mellem mennesker.

Del resultatet og fa det “trykprovet” hos medarbejdere, leverando-
rer og ikke mindst brugere. Pa den made kan Service Blueprintet
yderligere raffineres og detaljeres.

FIGUR 3.7 En “opskrift” pa, hvordan man forbereder og opbygger et Service Blueprint.
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FORBERED MATERIALER

F4 fra starten indsamlet de materialer, der er behov for. Det kan f.eks. vare
de nedvendige tusser, Post-it-notes og papir pa rulle. Materialer i denne sam-
menhang kan ogsa vare indsigt i processer eller eksempler pa touchpoints. I
den forbindelse er det en god idé at have konkrete eksempler pa touchpoints:

fotos af locations, print af e-mails, screendumps fra websites etc.

SAML DELTAGERNE

Identificer de mennesker, hvis ekspertise der er brug for for at udfylde blue-
printet. Saml dem i det samme rum - enten fysisk eller virtuelt. Det er helt
centralt at fi en tydelig opbakning bag og forankring af projektet.

LAV ET FORSTE UDKAST

Ved at begynde med serviceydelsen og -oplevelsen fra starten med fokus pa
den svemmebane, der omfatter brugeradfard og-handlinger, skabes rygraden

i blueprintet. Derfra kan der arbejdes videre.

FYLD UD

Med afsatikundehandlingerne er det en god idé at fylde ud - forst lodret i de
enkelte servicegjeblikke pa tvars af svammebanerne. Derefter pa tvars, sa alle
elementerne i blueprintet udfyldes.

Nar et Service Blueprint kortleegges, er det en god idé at vaere relativt prae-
cis i forhold til isr touchpoints. Dette hjelper ikke alene med at skabe klar-
hed, det gor ogsd blueprintet til en effektiv guide, nir et projekt skal imple-
menteres.

Det betyder f.eks., at man skal passe pd ikke at beskrive et touchpoint for
generelt. I stedet for, at turen gennem en lufthavn kun indeholder et touch-
point som f.eks. “security”, kan der dobbeltklikkes pa dette touchpoint, sa det
beskrives mere detaljeret. P4 den mide kan man f4 mere informerede samtaler
med dem, der skal medvirke til at bygge den fremadrettede serviceydelse.

Tank derfor i den forbindelse pa zoomfaktor. Det kan veare afgerende, at
man kommer tilstraekkeligt taet pa og arbejder detaljeret med de respektive
touchpoints. Som regel kan man ikke komme for tet pd, men man kan sag-

tens komme for langt fra.
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FOKUSER OPMARKSOMHEDEN

Tilfej herefter information som f.eks. tid, interaktionslinjen, flow mellem
mennesker, processer og teknologi og andre indsigter, som man har omkring

kvalitet i serviceleverancen.

DEL

Nar svommebanerne i blueprintet er udfyldt, er det tid til at raffinere det og
dele det med dem, der har veeret involveret i at skabe det. Sgrg for at dele blue-
printet pd en made, sd det er muligt at opsamle kommentarer, input og an-

dringsforslag fra de involverede pa en enkel og overskuelig méde.

ET GODT RAD ...

At skabe et Service Blueprint kan vare ressourcekravende. Derfor er det ogsa
en metode, man skal anvende bevidst i den forstand, at man skal passe pa ikke
at sztte s mange og si store skibe i sgen, at organisationen bliver lagt ned.
Med andre ord: Udvalg omhyggeligt den serviceproces, der skal laves et blue-

print pa - og undgd at starte for mange processer op pa en gang.

TILFOJE FLERE SVOMMEBANER?

Nar et Service Blueprint er udarbejdet, kan det danne udgangspunkt for det
videre arbejde pa flere mader. En mulighed er at tilfgje flere svemmebaner,
hvor man kan bruge banerne til at skabe yderligere overblik eller pd andre
mader arbejde med serviceprocessen.

Man kan f.eks. bruge en svommebane til at notere sig, hvem der er ansvar-
lig for “servicegjeblikkene” i de lodrette kolonner. Det skaber overblik over,
hvilke dele af en organisation der er reprasenteret hvor, ligesom det er med til
at udpege behovet for samarbejde i organisationen.

En anden mulighed kunne vare at bruge en ekstra svommebane til at tilfe-
je brugerens folelsesmaessige rejse (se ogsa kapitel 11). P4 den made kan man
bruge et Service Blueprint til at udpege de steder, hvor en brugerfglelse skal

@ndres eller evt. forsterkes.
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MOLECULAR MODELLING APPROACH

Molecular Modelling Approach (MMA) kan betragtes som en slags for-
lgber for Service Blueprint. Modellen kan anvendes til bide design af nye
serviceydelser og forbedring af eksisterende. MMA medvirker til, at virk-
somheder bedre forstar processerne i en serviceydelse, ved blandt andet
tydeligt at illustrere sammenhange, strukturer og forbindelser mellem
de enkelte elementer i ydelsen (Shostack, 1982).

Preemie

Souvenir

Salt Fastfoodkaede Biludlejning Tivoli

Service element . Fysisk element — Forbindelse . “Essential evidence”

FIGUR 3.8 Eksempel pa Molecular Modelling Approach, hvor fysiske elementer, serviceele-
menter og beviser er illustreret, samtidig med at rakkefolger og forbindelser er markeret
(Shostack, 1982).

Som navnet antyder, har modellen hentet inspiration fra den molekylza-
re verden. Modellen bygger da ogsa p4, at man narmest i bogstaveligste
forstand bryder en serviceydelse ned i selvstaendige delelementer - i “ato-
mer” - for pi den mdde at analysere, hvor mange delelementer der ind-
gar i et element, og hvordan elementerne er forbundet med hinanden.
Som i tilfeeldet med molekyler og atomer er kendskab til enkeltdelenes
placering og forbindelse til andre enkeltdele i en serviceydelse helt afge-
rende for, at man kan forudsige serviceydelsens egenskaber.

I forleengelse af dette bygger MMA p4, at hvis der @ndres i en service-
ydelse i form af, at et element i serviceprocessen flyttes til en anden posi-

tion, @ndres markant eller helt fjernes, er konsekvensen, at den samlede
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serviceproces vil forandre sig, og at den i yderste konsekvens ikke laeenge-
re vil kunne fungere. P4 samme made som @ndringer i atomers indbyr-
des placering i et molekyle vil @ndre molekylets egenskaber.

Der er flere forskellige fordele ved MMA. Dels bliver der stillet rammer
og et begrebsapparat til rddighed, sa man kan identificere og visualisere
alle elementerne i en kompliceret serviceproces. Man kan pi denne made
fa et overblik over serviceprocessen. Dels kan man anvende modellen til
at hindtere samtlige elementer i en serviceydelse.

Modellen er primeaert grafisk, og der kan skabes en padagogisk frem-
stilling af serviceydelsen. Serviceelementer og fysiske produktelementer
illustreres pd hver deres made, samtidig med at forbindelserne mellem
elementerne markeres tydeligt. Desuden illustreres de servicebeviser, der
eventuelt ogsa indgir i serviceydelsen (laes mere om servicebeviset i ka-
pitel 6).

I modellen kan man desuden illustrere forskellen pa vigtigheden af de
enkelte elementer ved f.eks. at endre figursterrelsen. I forlystelsesparken
kan man forestille sig, at forstehjalp og restauranter spiller en stgrre rol-
le for bornefamilier end for yngre gaester i1 parken, hvilket kan illustreres
ved at gore de to figurer, der symboliserer forstehjelp og restauranter,
storre. P4 samme made kan man illustrere vigtigheden af forbindelser

mellem forskellige elementer ved grafisk at fremhave forbindelserne.



