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Case:

Research forte til starre bevidsthed om

DESIGN CONCERN A/S arbejder med research i mange
sammenhange - ofte er det i forbindelse med afdakning
af brugerbehov - savel erkendte som ikke-erkendte bru-
gerbehov som er nedvendige at have kendskab til, nar der
udvikles nye produkter. Men det kan ogsa veere research
af allerede eksisterende produkter, som findes pa mar-
kedet, produktsammenligninger, afklaring af fordele og

ulemper ved et produkt osv.

| forbindelse med et researchprojekt for den internationa-
le koncern Electrolux Home Products var opgaven at skabe
viden om en specifik produktgruppe - og ud fra denne
viden finde ud af, hvordan man mest fleksibelt tilpasser
hvidevarer til forskellige kakkenproducenters ofte varie-
rende kabinetmal. Med det formal at skabe en smukkere

helhed sa hvidevarerne integreres naturligt i kekkenet.

Researchen paviste, at det ikke var de undersegte produk-
ter der var noget galt med. Nej, der hvor det haltede, var
faktisk i kommunikationen over for kunden: der manglede
ganske enkelt vejledingen om, hvordan man kan indrette
kokkenet mest hensigtsmassigt i relation til optimal

udnyttelse af de pagaldende hvidevarer.

Det var kort og godt kundeoplevelsen som helhed der ikke

var god nok — der manglede servicedesign!

Servicedesign er en ydelse som spander vidt og servi-
cedesign kan eksistere pa mange niveauer og ofte vare
fravaerende pa selv samme. Via researchen blev man op-
marksom pa problemet - nemlig manglende kommuni-

kation ud til brugeren.

Som vi ser det hos DESIGN CONCERN A/S dakker ser-

vicedesign bade over fysiske produkter og immaterielle
serviceydelser: Fysiske produkter kan fx vaere brugermanu-
aler (som i mange tilfelde er brugerens farste mede med
virksomhedens produkt), immaterielle serviceydelser kan
fx vaere radgivning og support pa produkter. Resultatet af
servicedesign er brugerens oplevelse af serviceniveauet,
og med servicedesign er det muligt at forbedre brugernes

tilfredshed med et produkt eller en ydelse.

Hvorfor er servicedesign sa vigtigt?

Fordi konkurrencen udefra bliver markant starre. Iflg. mar-
kedsferingens grand old man Hans Prehn er det kun et
ud af ti brands, som adskiller sig markant fra konkurren-
terne, sa kunderne kan se forskel - og udenlandske pro-
dukter er ofte billigere end danske. Servicedesign handler
ogsd om at skille sig ud fra mangden og at skabe starre
loyalitet, forstaerke konkurrencekraften og skabe storre

omseaetning.

| sidste ende handler loyalitet om tilfredse kunder. Det er
vigtigt at saette sig ind i kunden og brugerens situation
og designe en god oplevelse. Effektivt servicedesign kan
lose konkrete problemer og haver kvaliteten for kunden

eller brugeren.
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