Service Design in ‘n notendop




service
design




Koos helpt bedrijven de
markt te veranderen door
waardevolle product-service
systemen te ontwikkelen




Onze klanten

AEGON

Ahold

Amsterdam Museum
Beter

Borgesius Convenience
Fashiolista

GoldDirect

Heineken

Innopay

Justlease.nl

John’s Phones

KLM

Pon

Sanoma media

Schiphol

Spiked cycles

Telegraaf Media Group
The Entertainment Group
Unilever



Vandaag

* De veranderende wereld

e Wat is Service Design?

e Het Service Design proces
e Contextmapping oefening
e Servide Design toolkit

e Toekomst van Service Design



Service Design ‘definitie’

Het verbeteren en creeren van
diensten, die waarde foevoegen aan
de gebruiker en de organisatie.



Let’s start with why...

The world evolves
faster than ever

{NNOVATE

TO STAY RELEVANT!!




7 T—_
NOKIA

Connecting People













P —
1 N
| |

Industrial Experience
economy economy

Source: Philips design paper, Rethinking value in a changing landscape, 2011



Enabling plaiforms




Enabling plaiforms
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Enabling platforms
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Opkomst service economie

VERHUURT ALLES




Product - service systemen
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Wat is Service Design?



Wat bedoelen we met design?
9

Design as an Design as a Design as a

object verb  mindset



Design as an object

style

shape
aesthetics

materials taste




Design as a verb

Create iterate

Process
N

Trial & error

From nothing to something

Multi-disciplinair



Design as a mindstate
9

Company culture
Customer centric

Creative & Analytic Brand focused

Optimistic - O
Visual (




Design is an integral
approach to innovation

Explore

f

Evaluate

Create

)

Simulate




Service design creeert en
verbetert diensten om waarde
voor de gebruiker en de
organisatie toe te voegen
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Service Design doing & thinking

Service design doing Service design thinking

Het onfwikkelen van Het gebruiken van
nieuwe diensten, een design aanpak en
experiences en design methodes om de
touchpoints organisafie te veranderen




Service Design doing & thinking

Service design doing Service design thinking

1. Touchpoint ontikkeling 1. Denken als designer
2. Creéren van 2. Helpt focussen op
gebruikservaring gebruiker
3. Het design proces 3. Innovatieve cultuur
4. Creéren van visie 4. Visuadliseren & concreet




Service Design doing & thinking

Service design doing

Fied on.wikkelen van
nieuwe diensten,
)= \/( 11
fouchpoints




De foegevoegde waarde van
diensten en ervaringen

Different

Specific
and Unique he

Diversity
Customer Need

Undifferentiated

Generic

Low Market Value High

Source: Pim and Gilmore, ‘The experience economy’



Eigenlijk is het heel envoudig
en logisch...

ople-want,

! \ and give it o thémm =S,

® TIM BROWN
_‘ @ CEO, IDEO




Toch?
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20% ——

10% — 8%

Companies that believe they Companies whose
provide a superior proposition customers agree

Source; Bain Cuslomer-Led Growth diagneostic queslionaire;Satmetrix
Neat Promoler database



Is uitvinden wat iemand wiil
dan toch niet zo eenvoudig?




1980: Research was primarily I
focused at the product




1990 - 2000: Focus shifis
towards the user of our

products




Now: The context of the user
as the main influencer
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95% of our decisions are I
made subconsciously

Oppervilakkig

Waar & wat? > Expliciet
zeggen,
denken

................................ <
?
/joen, gebruike\Hoe' > Waarneembaar
-/

v A
Diep weten, voelen, dromen Waarom? > Tacit & latent
/




Design Research gebruikt
generatieve technieken om &
latente behoeftes te ontdekken

Diaries Cultural probes

Creative




Contextimapping:

TU Delft onderzoeksmethode

Contextmapping is an exploratory research
method developed at TUDelft by Professor
Pieter Jan Stappers.

It aims at capturing and understanding the

Cmachei hoe [f in 2020 jouw inoncidls Token 200 wiles ~galan. Gebrulk

total user experience by focusing on the Baiae-2F

context of users, products and services.

Contextmapping is extremely valuable as

It delivers very usable and applicable
results by using generative, visual research
fechniques.




!Een kleine intfroductie
in contextmapping

Hoo ben jo Wier g@komM?

(Teken/schviff/plak in S minuten)
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Service Design kent vele tools

o

Conceptiase

Concapten > Visualiseren > Testeri

<

Projectplan

Doslstelingen » Projectplar

Kick Off

Projectplan = Kick OFf

Context In Kaart

Doglstelingen > Problesmstaling > Design Opdrach

ldeefase

Vroagsiukken = Ideeén > Ides:clusters > Salectie

Pitch

Prasentatie matedagl > Pifch

Roadmap

Roodmap » Verdienmodol

Als oarste dienen de
doeistalingen, hef proces en da
penodigdhedan van het project
dofinedr o worden in
samensoraok rmet de
epdrachigever en
verantwooidelike projecraidars

Het arganiseren van sen eerste
sesie om het valiedige projec:
team op da hoogla fe:brengan
on ledérean enihousiost ie
maker.

Tickens de Context-in-Kaarifase worden alle aspecten van de
dinist sOMEnJepakt om een Dropibamsteling met bibehotende:
Design Gperacht op te stallen, door

Tiidens de Conceptfuse worden de
veelbsiovende ideeén verder Litgewerkt
fot sterke, onderbouwde en visusle
concepten zodat za op een siategisch
nivecis met elkaar vergelekan kunnen

N wardt et tid om de canceptan Te
toeten aan hun fnancidle en fechnische
hoalboorheid en wenseljkheld |
maikipatentieal. Kunnen ze gemakkeljk
qgerealseerd worden? Hos gaan we ar
geld mee verdiener? Wat is de
080eVOEO0E WOarde Voer AEGON an
voor ce kiant?

©Orm ledereen birinen het bedrit
enthousiast te Wigen en de concepten
en shotegia zo goad mogelik over te
brangen i et erg belongik om genceg
tid Bn moeite e stopper in het
opleveren van de resultaten, Hier jn
verschillende marieren voo!, waorven ef
dirie 2iin toagelicht In de Toolkit

Nu ziin we aangekomeri op het momert om fe divérgeren en de
Design Opelracnt fe vertalen in (sub)Viaagstukken waamee product-
en diensfidesén gegenereerd gaon worder

@) Alle facetten van de te crfwerpen dienst en/of Contactmo Do foolkit Helpt am da Delidn Opdiacht varder uitta diapen on fa
menten In kaart ta brengen, wetidlen in ean vailatie oan nspirerande subvragen (Viaagstukken)
1) alle bahosden en wensen van de (foskomsiige) gebrukers De fase wordt afgesioten met verschilende fechrieken om daze

Itk s ropkanies Vreagstukken om 12 zetten in ideasassies,
) beiden fe kopoelen aan de overkeepelends doestelingen en i
@

stafegie van de orgoris

Tiddens deze fase mogen de ideeén nog wat wider en

creatiever 2, Zeifs de meest crectieve (maor tegellK rist
roalseaibare) deedn kunnan namaljk leidan fof dat one F‘::’:'p!f"“"'l‘it .
fantostischa concept. Pas in de Canceptfose zullen rrcgtlngs i

dlieideesn ook aan een uilgetieide rediiteitscheck
worden onaerwormen
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Wat bedrijven kunnen leren
van service design?

Service design is:

* Failing soon to succeed faster
» Gebruikers betrekken

e Multi-disciplinair

e Focus op ‘echte’ waarde

* Analytisch & creatief

* Een cultuur verandering

* Broodnodig




Service Design Toolkit - een
praktische handleiding

We gaan een boek schrijven
over Service Design. Heel&
practisch en actiegefichi—
ingestoken.
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Contextimapp, de mobiele
app voor customer journey
onderzoek

Q

contextmapp™



Mobile captures significant rich
insights when they happen

C.

confextimapp™

~

- /”3 Ik kook meestal zelf.
| "bo\o\mnzbgs ::\:: il Niet Supey gezom\,
Verder vind ik ean goed wel genoeg en vedelijk
gwu(Ae/ koelkast soms vordzaam. Te N@if\ig

‘FYMH’ b\dﬂ\ﬂ\s, NQJ gMo%g

Wij hebben een huishouden
van 2 personen



... and strips down to the
deciding factors

Mobile strips down to the deciding factors and reveals
a sharp swap of priorities
B Mobile Survey [ Traditional Survey
The price | [ ]
Special offer u ]

Well-known brand | |
Drinks menu [ ] [ ]

Brand not available [ | |

Friends | |
Try something new ] | |

Complement food [ (]
Match the occasion [ m
Drinks display [ ] [ ]

* TNS research amongst 250 participants on factors
influencing the ordering of a beer in a bar

Traditional
survey

Mobile
survey

1.4

influences mentioned
per respondent



We b\dp ovganisations to change the
mavkert b«j Awsigning wiming, value
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KOOS
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Robbert-Jan van Oeveren
0641858364

robbertjan@burokoos.com
www.burokoos.com



