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KLANTBELEVING EN SERVICE DESIGN

In klantbeleving gaat het erom dat we producten en services rondom mensen 
ontwerpen in plaats van mensen leren hoe ze ze moeten gebruiken:

mensgericht design, in plaats van technologiegericht design



DOUBLE DIAMOND
VAN PROBLEEM NAAR OPLOSSING





ARTIFICIAL INTELLIGENCE

ALS TERM OVERHYPED
ALS TECHNOLOGIE ONDERBENUT



ARTIFICIAL INTELLIGENCE

KAN VOELEN ALS EEN TREIN
DIE VOORBIJ DENDERT



AI: ARTIFICIAL INTELLIGENCE
KUNSTMATIGE INTELLIGENTIE

• Begrijpen van taal
• Redeneren
• Leren

• Problemen oplossen
• Ideeën bedenken
• Maken van beslissingen

En meer!!



AI ALS JE PARTNER IN DE DOUBLE DIAMOND

Inzicht krijgen en  
onderzoek doen

Samenvatten en 
focus aanbrengen

Creativiteit
Ideeën bedenken

Prototypes maken
en validerenAI



AI TOOLS



MET AI TOOLS
WERK JE …

LEUKER
SLIMMER

CREATIEVER
EFFECTIEVER

SNELLER



STAP 1
ONDERZOEK EN KRIJG INZICHT



CHATGPT
AI Chatbot voor gesprekken, informatie en creatie



OEFENING

Vraag ChatGPT om voor HTM (Haagse Tram 

Maatschappij) de belangrijkste personaste 

genereren met informatie over hun behoeftes, 

gedragingen, de grootste ervaren pijnpunten 

van dit moment en wat je nog meer wilt weten.





ER IS MEER DAN CHATGPT!



PERPLEXITY
AI zoektool voor op het web voor duidelijke antwoorden

Google levert ingrediënten Perplexity serveert de maaltijd



NOTEBOOK LM
AI assistent voor analyse van je eigen documenten



STAP 2
VAT SAMEN EN FOCUS



PROBLEEM DEFINITIE EN DESIGN CHALLENGE



DEMO FILMPJE



STAP 3
BEDENK OPLOSSINGEN



VRAAG CHATGPT OM IDEEEN TE GENEREREN



OEFENING 2

Vraag ChatGPTom de volgende design challengeop te lossen:

Wij willen dat …

Incidentele reizigers van HTM een positieve, onderscheidende en memorabele ervaring hebben bij 

het uitstappen, waarbij zij geen stress of ongemak ervaren door drukte of geduw

omdat

dit hen helpt om HTM te herinneren als een prettige en betrouwbare keuze voor openbaar vervoer, 

wat hen motiveert om in de toekomst opnieuw voor HTM te kiezen.

Tips

• Beschrijf de design challengeen eventuele randvoorwaarden

• Geef ook duidelijk aan welke output je wilt hebben (aantal ideeen, compact of uitgewerkt)

• Geef ChatGPTeen rol of een perspectief (bijvoorbeeld Tim Brown, Richard Branson, Donald Trump)





STAP 4
MAAK EN TEST PROTOTYPES



Autonomous
gratitude drone

Bedankkaartjes
bij de uitgang

Schone frisse
uitstapzones

SERVICE ADVERTISEMENTS



SERVICE ADVERTISEMENTS



UIZARD DIGITAAL PROTOYPE



UIZARD DIGITAAL PROTOYPE





ONS ADVIES

• Maak je werk leuker, slimmer, effectiever, creatiever met AI.

• Gebruik AI als je partner in Service Design.
Nodig AI uit voor elke stap in de Double Diamond.

• Brief AI altijd duidelijk en volledig, en blijf kritisch en check de 
output.

• Begin met experimenteren!





5 februari 

799 euro

3 juni

MAAK KANS
OP EEN GRATIS 

TRAINING



CX UNRAVELED

Training
Coaching

Inspiratie
Keynotes

Consultancy
Support

Peter Verheijde
peter@cxunraveled.com

Thirza Schaap
thirza@cxunraveled.com
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