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Prak;k

Case  

For  at  gøre  kursusforløbet  så  prak4sk  orienteret  og  
virkelighedsnært  som  overhovedet  muligt,  arbejder  alle  
kursusdeltagere  med  en  konkret  case  i  form  af  f.eks.  en  aktuel  
problems4lling  defineret  fra  medarbejderens  egen  hverdag  og  
organisa4on.  Modeller,  metoder  og  værktøjer  bliver  løbende  
afprøvet  på  casen,  hvilket  erfaringsmæssigt  ikke  alene  
medvirker  4l  en  større  forståelse  for  metoden.  En  sidegevinst  
kan  være  at  problemet  simpelthen  løses  og  der  designes  en  
mere  aZrak4v  og  effek4v  ydelse.  

Casen  skal  udvælges  –  og  godkendes  –  før  kursusstart.  

Varighed  

Der  er  tale  om  et  koncentreret  kursus  som  omfaZer  mindst  fire  
hele  undervisningsdage.  Erfaringsmæssigt  bør  kurset  afvikles  
over  ca.  tre  måneder.  

Hjemmearbejde  

Før  kursusstart  aNales  omfang  og  karakter  af  hjemmearbejdet,  
således  at  der  er  mulighed  for  at  afstemme  4dsforbrug  m.v.  

Ledelsesopbakning  

Det  er  en  forudsætning,  at  der  forud  for  kursusstart  er  en  
grundig  diskussion  af,  hvordan  deltagerne  organisatorisk  og  
ledelsesmæssigt  kan  bakkes  op  under  og  eNer  forløbet.    

Holdstørrelser  

Holdstørrelser  aNales  individuelt.  Men  vi  har  en  nedre  grænse  
på  15  deltagere  og  en  øvre  grænse  på  30  deltagere  pr.  hold.  

Deltagerprofiler  

Der  er  tale  om  et  meget  prak4sk  og  krea4vt  orienteret  forløb.  
Sam4dig  er  en  “ideel”  servicedesign  pilot  en  god  kommunikator  
og  projektleder.  Det  er  nogle  af  de  generelle  4ng,  der  med  
fordel  kan  indtænkes  i  udvælgelsen  af  deltagerne.  Men  
spørgsmålet  uddybes  i  detailplanlægningen  af  kursusforløbet.  

Pris  

Pris  aNales  individuelt  og  aeænger  bl.a.  af  antal  deltagere.
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Undervisere

Søren  Bechmann  
Konsulent,  forfaZer  og  foredrags-­‐
holder.  Grundlægger  af  Service  
Design  Ins4tute.  Blandt  andet  
forfaZer  4l    “Servicedesign”  og  
“Service  er  marke4ng”  samt  
medforfaZer  på  “Gør  kunden  god  
igen”.  I  en  årrække  direktør  og  
partner  på  et  af  Danmarks  største  
reklamebureauer.

Jørgen  Rasmussen  
Cand.  arch.,  designer  fra  
Arkitekskolen  Aarhus.  Lektor  samme  
sted  i  Department  For  design.  
Jørgen  var  prak4serende  designer  
fra  1990  4l  2003.

“Underviserholdet”   kan  også   suppleres  med  andre  
som   ikke   er   nævnt   her.   Holdet   sammensæ:es   i  
forhold   <l   det   konkrete   forløb   og   den   aktuelle  
organisa<on.

Jane  Kloster  
BA.  Kommunika4onsdesigner  fra  
Designskolen  Kolding  2014.  Har  
bl.a.  arbejdet  med  servicedesign  for  
Kolding  Kommune,  Kolding  Bibliotek  
og  Plejecenter  Kongebrocentret.  
Senest  i  LAB,  for  social  inklusion,  på  
Designskolen  Kolding.

Jon  GjeKng  
Crea4ve  Director.  Krea4v  i  10  lande  
gennem  20  år.  Har  kunnet  skrive  
bl.a.  ISS,  LEGO  og  Lousiana  på  
kundelisten.  Sam4dig  med  at  han  
har  arbejdet  med  og  for  andre  
krea4ve  som  Nikolaj  Kirk  —  men  
også  Britney  Spears.
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Det  siger  deltagerne…

”Samarbejdet  med  Service  Design  Ins4tute  har  
været  en  fornøjelse.  Søren  er  en  utrolig  sympa4sk  
og  sam4dig  en  meget  professionel  samarbejds-­‐
partner,  der  ikke  er  bange  for  at  sige  sin  mening.  
Det  har  haB  stor  betydning  for  de  resultater  vi  har  
skabt  i  projektet,  at  Søren  på  en  og  samme  4d  
formår  at  være  fleksibel  og  sam4dig  ikke  giver  køb  
på  fagligheden.”

“Samarbejdet  med  Service  Design  Ins4tute  har  på  
alle  måder  være  en  fornøjelse  og  meget  succes-­‐
fuldt.  Søren  har  været  en  professionel  samarbejds-­‐
partner,  udvikler  og  underviser  med  et  klart  mål  og  
budskab,  som  har  bundet  uddannelsesforløbet  
sammen  og  givet  stort  udbyFe  4l  deltagerne.  
Desuden  har  jeg  oplevet  en  vilje  4l  at  lykkes  med  
forløbet  men  også  med  den  enkelte  deltagers  
læring,  som  ligger  ud  over  det  sædvanlige,  og  man  
er  gået  meget  langt  for  at  understøFe  deltagernes  
individuelle  læringsforløb  og  arbejde  med  
servicedesign.  Jeg  kan  varmt  anbefale  Service  
Design  Ins4tute.”

”I  Projekt  A*rak,v  Kundeservice  –  et  læringsprojekt  
på  tværs  af  biblioteker  –  har  Service  Design  
Ins4tute  været  4lknyFet  og  faciliteret  en  række  
workshops.  Søren  og  ins4tuFet  har  været  en  stor  
inspira4onskilde  og  læremester  i  servicedesign  
som  4lgang  4l  nytænkning  af  kundeservice  på  
bibliotekerne.  Søren  har  givet  os  et  nyt  blik  på  
egen  praksis,  været  både  provokerende  og  kærlig  
sparringspartner,  og  givet  os  nogle  stærkt  
inspirerende  udviklingsværktøjer.”

NB!  
Vi  arbejder  fak,sk  for  andre  end  biblioteker…  Et  pilotprojekt  blev  
gennemført  med  en  kommune  og  i  foråret  2015  gennemføres  en  
uddannelse  på  et  hospital  i  Region  Hovedstaden.©  Service  Design  Ins4tute  2015

Anne  Bladt  
Helsingør  Kommunes  Biblioteker

Lone  Westphal  
Herning  Bibliotek

Anne  Vest  Hansen  
Aarhus  Universitet

”Service  design  Ins4tute  4lbyder  både  et  mindset  
og  et  redskabsskur.  Masser  af  viden  skarpt  
formidlet,  og  fede  metoder  trænet  igen  og  igen  via  
nøje  4lpassede  øvebaner  med  blik  for  faglighed  og  
kontekst,  kombineret  med  frækhed  4l  at  ruske  op  i  
fastlåste  vaner  og  konsekvent  fokus  på  brugeren  –  
lige  hvad  vi  har  brug  for  i  bibliotekerne.”

Helene  Bruhn  Schvartzman  
Aarhus  Kommune

Foto mangler



Service  Design  Ins;tute

I   Service   Design   Ins4tute   er   vi   grundlæggende  
overbeviste  om,  at  god  service  gør  verden  4l  et  lidt  bedre  
sted  at  være.    

Derfor   hjælper  vi   private  og  offentlige  organisa4oner  4l  
at  designe  mere  aZrak4ve  og  effek4ve  serviceydelser  og  
-­‐oplevelser.    

Og  udover  at  4lbyde  kursusforløb   som  deZe,  hjælper  vi  
blandt   andet   4l   ved   at   skrive   bøger,   holde   foredrag,  
facilitere  workshops  og  fungere  som  konsulenter.
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LiAeratur

Børsen

“Servicedesign”  
Søren  Bechmann  

Hans  Reitzels  Forlag  2010  

Den  første  danske  bog  
om  servicedesign

Uanset hvor meget en virksomhed anstrenger sig, kan fejl ikke 
undgås. I øvrigt er det også de færreste kunder, der forventer, 
at virksomheder aldrig begår fejl. De forventer til gengæld, at 
når fejl sker, så gør virksomheden alt, hvad den kan for at rette 
fejlen. 

Men mange virksomheder ignorerer både fejl og utilfredse 
kunder – selv om der er gode muligheder, hvis man indtænker 
fejl og utilfredse kunder i sin strategi.

I Gør kunden god igen peger forfatterne på fem interessante 
potentialer, som er forbundet med den gode klagehåndtering:
• Kundetilfredshed: God klagehåndtering kan gøre den utilfred-

se kunde til virksomhedens mest tilfredse og loyale kunde.
• Markedsføring: Utilfredse kunder kan gøres til ambassa- 

dører, der anbefaler virksomheden til andre.
• Effektivitet: Ved at arbejde systematisk med fejl opnås ind-

sigt i årsagerne til fejlene, som derefter kan rettes.
• Innovation: Udækkede kundebehov kan skabe ideer til nye 

og bedre ydelser eller produkter.
• Medarbejdertilfredshed: Det er mere tilfredsstillende at 

gøre en utilfreds kunde god igen og tage ansvar end at at 
ignorere utilfredse kunder.

Gyldendal Business

GYLDENDAL BUSINESS

Om at arbejde strategisk og praktisk 
med utilfredse kunder

Pernil le Hirshals  & Søren Bechmann
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GØR KUNDEN GOD IGEN

”Det kan være vanskeligt at vide, hvor 

man skal starte, hvis man har ambi-

tioner om at blive en serviceoriente-

ret og kundefokuseret virksomhed. At 

gøre virksomheden til en klagevenlig 

virksomhed med afsæt i Pernilles og 

Sørens gode råd kunne være en god 

begyndelse.”

Lars Liebst, Adm. direktør, Tivoli A/S

”Da jeg besluttede at ansætte en kunde- 

ambassadør, skete det i forventning 

om, at vi så hurtigt kunne rede trådene 

ud, når der opstod fejl og dårlige kunde- 

oplevelser. I virkeligheden begyndte vi 

på en rejse, der løftede forståelsen af, 

hvor stor betydning den systematiske 

betjening af utilfredse kunder gene-

relt har på kundetilfredsheden. I denne 

bog får læseren såvel forklaringen som 

konkrete redskaber.”

Peter Engberg Jensen, 
Fhv. adm. direktør, Nykredit A/S

Søren Bechmann er forfatter, konsulent og fore-
dragsholder. Han er bl.a. forfatter til den eneste dan-
ske bog om servicedesign samt Service er marke- 
ting, der i Berlingske blev kaldt ”en af de vigtig-
ste ledelsesbøger, som er skrevet på dansk”. Søren 
er grundlægger af Service Design Institute, som 
hjælper virksomheder med at udvikle attraktive og 
effektive serviceydelser og -oplevelser.
Læs mere på www.sorenbechmann.com

Pernille Hirshals er finanssektorens første kunde- 
ambassadør. Hun har løbende bidraget til udvik-
lingen af Nykredits klagehåndteringspolitik og 
-metode og gennem alle årene selv modtaget og 
besvaret klager. I 2010 var hun med til at starte 
Kundeambassadørnetværket. Hun har haft forskel-
lige stillinger i Københavns Kommune, bl.a. som 
centerchef i Københavns Borgerservice. Pernille er 
cand.scient.adm. fra RUC med supplerende uddan-
nelser inden for konfliktmægling, kommunikation 
og HR.
Læs mere på LinkedIn – Pernille Hirshals
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“Service  er  marke2ng”  
Søren  Bechmann  

Gyldendal  Business  2012  

“…  en  af  de  vig4gste  
ledelsesbøger  på  dansk”  
—  Berlingske  Tidende

“Gør  kunden  god  igen”  
Søren  Bechmann  &  Pernille  Hirshals  

Gyldendal  Business  2014
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8260  Viby  J  

Tlf.  4044  7828  

www.servicedesignins4tute.dk
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