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Forsta

Forsta oppgaven
Forsta det starre gkosystemet

Forsta hvem brukerne er

Forsta hvilke behov brukerne har

Forsta organisasjonen
Forsta hva som fungerer og hva som ikke fungerer

Forsta forretningsmalene

Forsta de tekniske forutsetningene
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Metoder for a fa empatisk innsikt
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Dybdeintervju

Lytt og still apne sparsmal. Ikke veer redd for
a sperre "dumme" spgrsmal, svaret kan
overraske!

@v pa aktiv lytting.

Har hva folk sier

Observasjon

Se pa hvordan tjenester, systemer, produkter
eller omgivelser brukes og oppleves.

Se hva folk gjor

eee00 N Telenor & 16.52 7 % 87 % mm)

< # Probes Dagne
+47 908 20 492, +47 916 88 909, Du

snart og jeg har lyst til & veere der
sammen med dem. De klarer & ga
hjem selv alle tre nd og kan godt
veere litt alene men magefolelsen
min tilsier at jeg skulle veert der
med dem...

4

Probes

Oppgaver gitt til en liten gruppe med brukere for a
registrere hendelser, fglelser eller interaksjoner i
livet deres i en periode.

Fa dyp innsikt i de underliggende motivasjonene til
brukerne av en tjeneste.



Metoder for a fa empatisk innsikt

Kartleggingsworkshop

En workshop med de ulike aktgrene
som er involvert i tienesten. Malet er &
gi alle deltakere muligheten til & dele
sine innsikt, kunnskap, forventninger
og ideer.

Denne gvelsen er samskaping i
praksis.
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Gigamapping

Metoden setter tjenesten inn den store
sammenhengen. Det brukes til systematisk

kartlegging av aktgrer, analyse av relasjoner,

sosiale trender og andre viktige faktorer som
kan pavirke den fremtidige lgsningen.

Metoder for analyse

Kategorisering av funn og definisjon av behov

Ga gjennom dataene som er samlet i feltarbeidet,
og se etter mgnstre og likhetstrekk. Grupper de
relaterte temaene.
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fra torsdag til forhand 25% velger butikk handlek ver
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forbrukerne kan av postere i
Den typiske kunden ser  ikke gienfortelle bestemmer butikk
mindre enn 1% av pris pa varer de  middagen dagen for fungerer ikke
produktene i butikken  nettopp har 35% bestemmer som gnsket
kjgpt middagen i butikken
Dataanalyse

Samle kvantitative data som brukerstatistikk
fra de ulike kontaktpunktene for & styrke
innsiktet og lage hypoteser om hva som
fungerer og ikke.



Metoder for formidling av empatisk innsikt
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Historiefortelling Film, bilde og lyd

Fortell historien om funnene dine pa en A fange funn i film eller lyd kan vaere en
visuell mate fra det menneskelige kraftig mate & formidle hvordan brukerne
perspektivet. Det kan vaere bra a skrive det faler og opplever ting. Det snakker for seg
ned som en helhet og deretter tegne det. selv.
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Metoder for formidling av empatisk innsikt

Dagens opplevelse av samhandling i Ruter
og anbefalinger til forbedringer

° Mangel pa informasjon om
hva som rorer seg i
organisasjonen skaper
opplevelse av avstand.

Mange medarbeidere feler at de mangler
informasjon om det som skjer i Ruter.
Mange tror at det foregdr masse i Ruter
de ikke vet om. Noen snakker om at det
4 f3 informasjon om det som skjer i
Ruter vil gjere at de fir en storre
forstaelse av sin egen betydning i det

store bildet.
Forstd Ruters visjon. Fast deling Alle faler eierskap til Ruters mal og visjon

Rutine og format for fast deling av

og jobber sammen om & n3 det.
informasjon om beslutninger i ledelsen.

Bli forstatt og anerkjent i min situasjon.

. ! - Alle forstir beslutninger og endringer.
Forstd hvordan beslutninger som tas pivirker Rutine og format for fast deling av innsikt ® <
min arbeidssituasion kundeopplevelsen. En samlet organisasjon.
Forstd bakgrunnen for en beslutning.

© s En redaktor for internkommunikasjon
En som fasiliterer deling og tilpasser innhold til

Formidle drsken til en beslutning :
ulike malgrupper.

Lett tilgang il informasjon om hva som rorer seg
i Ruter; som forventninger/planer fra ledelsen og
kundeinnsikt.

Funn

Et funn er en overordnet innsikt. Flere som
har sagt det samme uavhengig av hverandre.
Eller mgnstre vi kan se gjennom de ulike
innsiktsaktivitetene.

God forventningsstyring i alle ledd - ikke lover mer

enn man kan holde

Brukerhistorie:
Som kunde skal jeg oppleve
at jeg far forklart hva jeg
kan forvente i hele

prosessen og at Telenor

holder det de lover slik at

jeg opplever kontroll over
situasjonen

Designprinsipper

Prinsipper som beskriver hvordan tjenesten
skal fungere for a oppfylle brukerens behov
pa et strategisk niva. Er avledet fra funnet og
kan brukes som ledestjerne for nye
lasninger.

PAVET INN | VOKSENLIVET OG NY SOM MEDLEM

9909000009000 000000

Tjenestereiser

En skjematisk visualisering av bade
brukeropplevelse, ansattes behov, samspill med
bergringspunkter og stgttende prosesser over tid.
Hva er skjult og hva som er synlig for de som
bruker tjenesten.
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Utforske

Utforske ideer
Utforske lasninger
Utforske forskjellige retninger
Utforske hvor lett du kan teste ideene dine



Metoder for a utvikle ideer

Fjecner bekymvinger
U] it bir
Bl 2 enbreter....

Handlingrom

Ideworkshop & Brainstorming Konsepter
Idegenerering kan forega individuelt og sammen i sterre Etter & ha jobbet med mange ideer velger vi
grupper. Var erfaring er at en kombinasjon fungerer best, da de beste og utarbeider dem i konsepter.

det er viktig a gi alle gruppemedlemmer plass til & tenke og
etablere sine egne synspunkter uten gruppepress.
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Designsprint for ideer
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1. Notater 2. Ideer 3. Crazy 8s 4. Lgsningsskisse
Samle ngkkelinformasjon Skisser rgffe ideer Lage raske variasjoner Finn ut av detaljene
20 Min 20 min 8 min 30 min
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Metoder for prototyping

Tar p4 de ulike
ostene og
tilbeheret og far
opp forklaringer
om dem.
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Scenario

Et tienestescenario er en serie illustrasjoner
eller fotografier som forteller hva som skjer
nar folk bruker tjenesten.

Mockups

Raskt laget modeller av Igsningen slik at du

kan teste ideen din uten a gjgre mange
endringer hvis det ikke virker.

eeeee N Telenor 4G 13:32

< Purchase ticket

Single ticket
Valid in Zone 1

1Adult

Total price:

@ Start time
In 2 min (14/09/16 13:33)

Form of payment
Vipps

Ruter's Ticket Terms and Conditions
and Transport Regulations apply

Klikkbare prototyper

En modell av Igsningen for a teste
funksjonaliteten og taktiliteten.



Materialisere



Metoder for implementering

¢ DOVREREISEN
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Tjenestekart — fremtidens tjeneste

Tjenestekartet er en plan for den nye tjenesten. Den viser hvordan tjenesten skal
oppfylle brukerens behov fgr, under og etter at personen bruker tjenesten. Den er

basert pa tjienestereisen med lgsninger for de forskjellige kontaktpunktene.
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