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Case

For at ggre kursusforlgbet sa praktisk orienteret og
virkelighedsnaert som overhovedet muligt, arbejder alle
kursusdeltagere med en konkret case i form af f.eks. en aktuel
problemstilling defineret fra medarbejderens egen hverdag og
organisation. Modeller, metoder og veerktgjer bliver Igbende
afprgvet pa casen, hvilket erfaringsmaessigt ikke alene
medvirker til en stgrre forstaelse for metoden. En sidegevinst
kan veere at problemet simpelthen lgses og der designes en
mere attraktiv og effektiv ydelse.

Casen skal udveelges - og godkendes - far kursusstart.

Varighed

Der er tale om et koncentreret kursus som omfatter mindst fire
hele undervisningsdage. Erfaringsmaessigt bar kurset afvikles
over ca. tre maneder.

Hjemmearbejde

Far kursusstart aftales omfang og karakter af hjemmearbejdet,
saledes at der er mulighed for at afstemme tidsforbrug m.v.

Ledelsesopbakning

Det er en forudsaetning, at der forud for kursusstart er en
grundig diskussion af, hvordan deltagerne organisatorisk og
ledelsesmaessigt kan bakkes op under og efter forlgbet.

Holdstgrrelser

Holdstgrrelser aftales individuelt. Men vi har en nedre graense
pa 15 deltagere og en gvre graense pa 30 deltagere pr. hold.
Deltagerprofiler

Der er tale om et meget praktisk og kreativt orienteret forlgb.
Samtidig er en “ideel” servicedesign pilot en god kommunikator
og projektleder. Det er nogle af de generelle ting, der med
fordel kan indtaenkes i udveelgelsen af deltagerne. Men
spgrgsmalet uddybes i detailplanlaegningen af kursusforlgbet.

Pris

Pris aftales individuelt og afhaenger bl.a. af antal deltagere.
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Undervisere

Saren Bechmann

Konsulent, forfatter og foredrags-
holder. Grundlaegger af Service
Design Institute. Blandt andet
forfatter til “Servicedesign” og
“Service er marketing” samt
medforfatter pa “Ger kunden god
igen”. | en arraekke direktgr og
partner pa et af Danmarks stgrste
reklamebureauer.

Jane Kloster

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

Jargen Rasmussen

Cand. arch., designer fra
Arkitekskolen Aarhus. Lektor samme
sted i Department For design.
Jargen var praktiserende designer
fra 1990 til 2003.

Jon Gjetting

Creative Director. Kreativ i 10 lande
gennem 20 ar. Har kunnet skrive
bl.a. ISS, LEGO og Lousiana pa
kundelisten. Samtidig med at han
har arbejdet med og for andre
kreative som Nikolaj Kirk — men
ogsa Britney Spears.

“Underviserholdet” kan ogsd suppleres med andre
som ikke er naevnt her. Holdet sammenszttes i
forhold til det konkrete forleb og den aktuelle
organisation.
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Det siger deltagerne...

Anne Bladt

Helsingoar Kommunes Biblioteker

"Samarbejdet med Service Design Institute har
vaeret en forngjelse. Sagren er en utrolig sympatisk
og samtidig en meget professionel samarbejds-
partner, der ikke er bange for at sige sin mening.
Det har haft stor betydning for de resultater vi har
skabt i projektet, at Sgren pa en og samme tid
formar at veere fleksibel og samtidig ikke giver kab
pa fagligheden.”

Foto mangler

Helene Bruhn Schvartzman
Aarhus Kommune

"Service design Institute tilbyder bade et mindset
og et redskabsskur. Masser af viden skarpt
formidlet, og fede metoder traenet igen og igen via
ngje tilpassede gvebaner med blik for faglighed og
kontekst, kombineret med fraekhed til at ruske op i
fastlaste vaner og konsekvent fokus pa brugeren -
lige hvad vi har brug for i bibliotekerne.”

Lone Westphal
Herning Bibliotek

“Samarbejdet med Service Design Institute har pa
alle mader veere en forngjelse og meget succes-
fuldt. Sgren har vaeret en professionel samarbejds-
partner, udvikler og underviser med et klart mal og
budskab, som har bundet uddannelsesforlgbet
sammen og givet stort udbytte til deltagerne.
Desuden har jeg oplevet en vilje til at lykkes med
forlgbet men ogsa med den enkelte deltagers
leering, som ligger ud over det seedvanlige, og man
er gaet meget langt for at understgtte deltagernes
individuelle lzeringsforlgb og arbejde med
servicedesign. Jeg kan varmt anbefale Service
Design Institute.”
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NB!

Anne Vest Hansen
Aarhus Universitet

"l Projekt Attraktiv Kundeservice - et laeringsprojekt
pa tveers af biblioteker - har Service Design
Institute veeret tilknyttet og faciliteret en raekke
workshops. Sgren og instituttet har vaeret en stor
inspirationskilde og lzeremester i servicedesign
som tilgang til nytaenkning af kundeservice pa
bibliotekerne. Sgren har givet os et nyt blik pa
egen praksis, veeret bade provokerende og keerlig
sparringspartner, og givet os nogle steerkt
inspirerende udviklingsvaerktgjer.

Vi arbejder faktisk for andre end biblioteker... Et pilotprojekt blev

gennemfart med en kommune og i fordret 2015 gennemfares en

uddannelse pd et hospital i Region Hovedstaden.



Service Design Institute

| Service Design Institute er vi grundleggende
overbeviste om, at god service ggr verden til et lidt bedre
sted at veere.

Derfor hjzelper vi private og offentlige organisationer til
at designe mere attraktive og effektive serviceydelser og SERVICE DESIGN
-oplevelser. I NS TITUT E

Og udover at tilbyde kursusforlgb som dette, hjeelper vi
blandt andet til ved at skrive bgger, holde foredrag,
facilitere workshops og fungere som konsulenter.
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Litteratur

pren Bechmann

Servicedesign

“Servicedesign”
Sgren Bechmann
Hans Reitzels Forlag 2010

Den farste danske bog
om servicedesign

SOREN BECHMANN

ET STARKT BRAND SKABES IKKE
AF DET, EN VIRKSOMHED SIGER,
MEN AF DET DEN GOR

“Service er marketing”
Sgren Bechmann
Gyldendal Business 2012

“.. en af de vigtigste
ledelsesbgger pa dansk”
— Berlingske Tidende
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Pernille Hirshals & Seren Bechmann

GOR KUNDEN
GOD IGEN

Om at arbejde strategisk og praktisk
med utilfredse kunder

“Ggr kunden god igen”

Sgren Bechmann & Pernille Hirshals

Gyldendal Business 2014
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Service Design Institute
Balagervej 75
8260 Viby J
TIf. 4044 7828

www.servicedesigninstitute.dk
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