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Program for de to dage

Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner @

10:00 Introduktion og lidt genopfriskning
10:30 Praesentation af hjemmearbejdet
13:00 Frokost

14:00 Balanced Scorecard ved Lars Ytting
15:30 Pause

16:00 Om at fa tallene til at haenge sammen med
funktioner og processer

17:00 Qvelse med egne nggletal

18:00 Gruppepraesentationer

19:00 Afslutning

19:30 Middag

nIna

9:00

9:15

9:45

12:00

13:00

14:30

15:00

God morgen

Diagrammeringsteknik (Brown Paper)

@velser i diagrammering

Frokost

Lars Kirdan, Arken — Om praktiske eksempler

Afslutning og evaluering

Afrejse



Hvad k Ih ke f idst? Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner @
va an usKe Tra siast:

Brug 3 minutter for jer selv

Skriv 3 ting ned

KPMG Advisory



Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner

Benchmark tal for Danske Attraktioner B




- ° ° - - Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner
Brainstorm pa spgrgsmal til hinanden

Nu ser | jeres tal sammen med de gvrige, det plejer at give anledning til en masse afklarende spargsmal:

1. Skriv en liste over spgrgsmal, som | umiddelbart har til opstillingen (individuelt i 3 minutter)
2. Drgft jeres spgrgsmal sammen og skriv en samlet liste uden gengangere
3. Gruppevis preesentation af spgrgsmal



- Oplevel dvikling i Danske Attrakti
Dokumention af nggletal (metadata) PR o @

Beskrivelse af malinger

Perspektiv

Mal Frekvens for opdatering

Maling Enhed for malingen

Ideen bag malingen

Definition af malingen Datatilgengelighed

Plan hvis data ej tilgeengelige

Notater/antagelser Dataelementer og -kilder

Kilde og metode for fastseettelse af mal
.|
Ansvar for fastsesettelse af mal Ansvar for at opna mal
|
Ansvar for maling og rapportering




. Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner B
Gruppearbejde

Veelg en deltager i gruppen, hvis tal skal dokumenteres (gerne en af de stgrre attraktioner)

1. Dragft konkret, hvordan de enkelte elementer i metadataskemaet kan udfyldes



Hvad letall 29 Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner
vad peger nggletallene pa?

Nggletal
Peger pa Peger pa Peger pa
forretningen funktioner | processer |
forretningen funktionen



Kritiske succesfaktorer = L ;
- o = - R Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner
Hvad skal man vaere god til for at na sin forretningsvision

IRUELGIl = Give oplevelser for smabgrnsfamilier

SuUcces- m Optimal handtering af kapacitet og rabatordninger

faktorer m Indgaelse af gode sponsoraftaler

Naggletal ®m Brugertilfredshed set i forhold til entreindtsegt og transport

® Omseetningsmaksimering (revenue management)

® Antal, leengde og stgrrelse af sponsoraftaler



- ° Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner
Ramme for provokatoriske sporgsmal

Bortfald af ydelser
Reducere Reducere kvalitet
service
— Reducere maengde
Reducere hyppighed
Forlenge leverancetid
Reducgre | Centralisere/decentralisere
pbmkostninger
— Bruge ressourcerne Outsourcing
smartere
Insourcing
Forbedre — Strgmline
effektivitet .
— Standardisere
Ggre arbejdsprocesserne

- bedre Reorganisere

Fokus pa stgttefunktioner

Op-/nedkvalificere




Nggletal skal sige noget, men hvad siger de?

Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner @

Nar de er knapt sa
velvalgte er problemet
maske:

* Tallene er for overordnede
(siger for meget om for meget)
» Tallene er for specifikke
(kan ikke sammenlignes med andre)
* Tallene har en logisk brist Nﬂg Ietal
* Indholdet i tallene er ikke
veldefinerede eller er uklare
« Peger pa, hvad der skulle veere
gjort
« Peger pa forhold, som ikke er inden
for reekkevidde at eendre

Nar de er velvalgte
siger de maske noget
om:

* Effektivitet i processer
fektivitet i funktio
* Indtjening pa produkter
« Indtjening pa kundesegmenter
» Kapacitetsomkostninger
* Variable omkostninger
» Omkostninger ved strategiske valg
 Peger pa, hvad der skal gares
« Peger pa forhold som kan kan
&endres

10



Et eksempel !

Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner @

7/ FOLKEOPLYSNING, FRITIDSFACILITETER OG KULTUR

7d. Kulturel virksomhed. Arlig nettodriftsudgift pr. indbygger. Kr. pr. indb.

Budgetar
Herning
Holstebro
Silkeborg
Skive
Viborg

Gennemsnit

Hvad er godt her?
skal tallene veere store
eller sma?

Hvad peger tallene pa?
Hvilken handling skal der
foretages?

Politisk proces?

B2004
363
651
431
275
440
432



- Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner
Gruppearbejde

12

Se jeres egne tal igennem med benchmark persepktivet for gje:

1.
2.
3.

Vurder derefter sammen i gruppen hvad jeres tal peger pa (forretning, funktion eller proces)
Under hvilke omstaendigheder giver jeres tal mening (som benchmark tal)
Kunne i ud fra betragtningen om, hvad tallene peger pa, forestille jer andre tal, som kunne vaere relevante



Data Envelopment Analysis

Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner

Entre Butik Ressource- Partiel Produktivitet Partiel Produktivitet
forbrug Entre Butik
Attraktion A 4 8 1 4 8
Attraktion B 12 2 1 12 2
Attraktion C 6 3 1 6 3
Den gennemsnitlige
entreindteegt/gaest er
dobbelt sa stor som
detngennemsnitlige forbrug
i butikken
Entre x 2 Butik x 1 Ressourcefo DEA-ydelse
rbrug
Attraktion A 8 8 1 16
Attraktion B 24 2 1 26
Attraktion C 12 3 1 15
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DEA-teorien

Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner

Butiksomsztning

A

o

9

(]

(\}

o

Entreomseetning
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o - - - Oplevelsesudvikling i i
Case (ansaettelser, handtering af fakturaer, PC-installation) pieveisesndvitiing EDansie Affrafioner @
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Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner D

Anseettelser

16
Samlede udgifter pr. anseettelse

75

75 % (54.015)

50 A

L 50 % (38.490)

1.000 kr.

e 25 %6 (31.087)  eeeee—— -

‘ B Samlede lgnudgifter pr. anseettelse (Medarbejdere - kontorchefer) m Gns. udg. ved besaettelser af stillinger (annoncer mv.)




UitAaminma/owsll ADMIN UNLY\Graphnics\lemplates\New |5 template\l s Graphics-Kit.ppt DRAF I

Anaettelser - fortsat

Indsats i fagkontorerne
80,0
70,0
60,0
50,0

40,0

Timer

30,0

20,0

10,0

0,0

@ Definering af behov B Annoncering O Korrespondance med ansggere
O Udveelgelse til samtale B Indkaldelse til samtale O Interview
@ Kontrol af indstilling O Sende afslag W Andre opgaver i alt

M KPMG Advisory



Handtering af kreditorbilag

Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner @

250

200

150

100

50

Omkostning pr. faktura
Ekstern benchmarking

BIC kr. 7,00

25% rr. 20,00

75% kr. 44,00

v

L

50% kr. 28,00

=t
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Handtering af kreditorbilag - fortsat

Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner @
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30.000

25.000

20.000

15.000

10.000

5.000

Faktura pr. arsveerk
Ekstern benchmarking

BIC 26.667
A 4

75% 15.227

|

50% 9.025

v

25%.6.623
L 4

KPMG Advisory



Etablering af IT-hjemmearbejdspladser

Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner

Tkr pr. installation

Tusinde kr.

25=75%

\
1,6 =50 %

2,21

0,6 =25 % 0,35
. 0,49 I w228

m Direkte omkostninger pr. installation

W Lonudgift pr. installation
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uiAaaminm\a /ool ADVIIN ONLYVGraphics\emplates\New |5 template\l s Grapnics-Kit.ppt DRAF I

Etablering af IT-hjemmearbejdspladser prenmEE S nt e @
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Andel med image-konfigurering (%)
=1, gul=0, rgd=-1)

Gennemsnitligt antal timer pr. install.
Anvender applikationsserver (%)

o o
I IAndeI med assistance i hjemmet efter installation (%)

Forvaltning

Tkr pr. installaltion
Antal pc-ere
Forklaringspoint (gren

N
N
o
Andel i privat hjem (%)
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Nggletallet refererer til en funktion
(f.eks. administrationsudgifter/ansat)

Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner @

Beskrivelse

Hvilke kerneprocesser indgar i funktionen?
Antal ansatte eller lansum

Beskrivelse af funktionens kunder

Hvilket produkter/ydelser leveres fra funktionen
Hvad fungerer godt?

Hvad fungerer darligt?

Er kunderne tilfredse med ydelserne?

Design

Hvad ville vaere onskeligt?

Er serviceniveauet rigtigt?

Er processerne optimerede?

Er der overflodige processer?

Er funktionen organiseret rigtigt?

Kan funktionens ydelser anskaffes eksternt (billigere)?

Er der specielle hensyn (politiske) hensyn til at holde funktionen internt?

22



Ngagletallet refererer til en proces

(f. ekS. om kOStI‘I i nger pr- ans&ttE|SE) Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner @

Beskrivelse

Hvilke aktiviteter indgar i processen?

Hvilke flaskehalse er der i processen?

Hvad synes vi er rigtigt godt?

Hvor lang tid tager de forskellige aktiviteter?

Hvor mange ressourcer gar der til aktiviteterne?

Er der kontante udlaeg i forbindelse med aktviteterne?
Er der kontrolprocedurer i processen?

Er proceskunderne tilfredse med output?

Design

Hvad ville vaere enskeligt?

Eliminering af ungdvendige aktiviteter (krasever som regel at noget grundlaeggende ogsa laegges om)
Ngje vurdering af alle kontrolprocedurer

Ngje vurdering af alle overleveringer mellem personer (dobbeltarbejde)

Ngje vurdering af de eksterne omkostninger (f.eks. proceskunder)

Ngje vurdering af dataanvendelse og IT (eliminering af dobbeltregistreringer)
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- Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner
Gruppearbejde

Gennemga jeres egne benchmark tal

1. Foretag en nedbrydning, sa de kan anvendes til procesbenchmark analyse (i morgen)

24



Diagrammering vha Brown Paper

Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner

25



Brown Paper

Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner D
struktur

26

Redaktion A

Marketing

Produktionen

Trykkeri

Distribution

Funktioner kan vaere redaktioner, supportafdelinger, eksterne etc.



o - Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner
Processen optegnes pa papiret

Redaktion A j

Marketing

Produktionen
\
Trykkeri

Distribution

"Post-it" sedler med beskrivelser af aktiviteterne i processen kan med fordel klaebes pa papiret.
De kan evt. veere forberedt af deltagerne i forvejen



° - Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner
Processen optegnes pa papiret

28

"Post-it" sedlerne repraesenterer forskellige elementer af processen og gores genkendelige ved brug af farver og former

Brown Paper

® XXX
® xx NG

\ /

Opgave Linkéil en Potentielle /

(GUL) anden proces forbedringsmuligheder Oprids af
(RODT FLAG) styrker
Oprids af
Formular Beslutning Procesdata mulighederne
og Live (GRON)
dokumen
t



Brown papers symboler (Forslag ... )

Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner @

Opgave
GUL
"Post-It" seddel

Link til en anden proces
(tegnes)

Beslutning
GRON
sat skaevt pa

Rigtige dokumenter
(aktuelt dokument, billeder)

Forbedrings-mulighed
ROD

Procesdata
HVID
Sagsbehandlingstider, medgaet tid

Vores stoltheder
BLA

XXXX
XX
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Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner @
Procesinspirations-workshops skal forberedes grundigt

Detailplanlzegning
—_ af forlgbet

Udpegnlng Indkaldelse
af interne .
til workshops
treenere

—

Undervisning af interne
traenere i Brown Paper og
— benchmark-teknikker

BM/inspirationsworkshop:
Introduktion til metoden
Kortleegning af eksisterende processer
Praesentation af eksisterende processer
Mal for nye processer
Skitser af fremtidige processer
Praesentation af fremtidige processer
Afslutning

Opfelgning pa uddannelse af
interne treenere




Ul\Adanm J /oLl ADMIN UNLYAGrapni plates\New |5 template\l s Graphics-Kit.ppt DRAF |

Oplevelsesud i Danske Attrakti
Fordele ved Brown Paper metoden Rlerdestdvikiing: Da oner @.

m  Low tech - High impact

m  Papiret kan tages med hjem

LS

21/1/1999

« Papiret kan fotograferes
« Kiraftig involvering af medarbejdere

 Provokerer til forbedringsforslag




Finansministeriet om KPMG's
Brown Paper metode Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner

Resultatet er altsa et stykke brown paper for hver institution med et komplet funktions-fasediagram.
Undervejs er stemningen hektisk. Deltagerne Igber frem og tilbage mellem brown paper og
skrivebord. Antallet af gule lapper vokser, og deres indbyrdes raekkefslge aendres stadig,
efterhanden som deltagerne kommer i tanke om forskellige mellemled. Denne hektik er tilsigtet, idet
der neesten automatisk skabes en stor energi og entusiasme af, at flere deltagere pa én gang og
under tidspres er involveret i en proces af bade intellektuel og fysisk karakter. Og nar det feerdige
diagram efter blot 2-3 timer er faerdigt, kan deltagerne notere den farste sejr i benchmarkprojektet.

(Benchmark i den offentlige sektor - nogle metoder og erfaringer, Finansministeriet, marts 2000).
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