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(Service)	Design	thinking	
	

Klantgedreven	vernieuwing	
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06	-	24	74	94	21	
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Vandaag…	

Ochtend: 		
•  Jules	
	
Middag:	
•  Proeverij	design	thinking	
	

1.  Korte	inleiding	in	wat	design	thinking		/	service	design	is	
2.  Toepassen	opstellen	persona	/	customer	journey		
3.  Komen	tot	een	probleemstelling	
4.  IdeaSon:	zo	veel	mogelijk	oplossingen	bedenken	
5.  Uitwerken	van	een	tot	een	first	draX	
6.  Poster	
	

•  Eerst	ervaringen?	Zou	het	voor	u	toepasbaar	zijn	met	collega’s?	
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Design?	

versus	
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Noodzaak	verandering	
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Maar	hoe	nu	verder?	
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Voorbeeld	
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Hoe	kun	je	dit	product	nog	innoveren?	
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Door	de	scope	te	verbreden?	
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Wordt	je	op	een	dag	wakker	en	roep	je:	ik	heb	een	nieuwe	boor	nodig?	

NEE….	
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Wat	dan	wel?	
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Wat	wil	je	dan	wel?	…...	Gaten	of	iets	ophangen?	
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Of	gaat	het	om	het	zichtbaar	maken	van	herinneringen?	

Je	kunt	alleen	innoveren	door	je	in	te	leven..	
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Design	thinking	/	service	design	

Het	richt	zich	op	innovaSe	op	gebied	van	producten,	diensten	en	
processen…	
	
En	nee...	Het	gaat	er	niet	alSjd	om	de	nieuwe	Apple	te	worden....		
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Het	proces	
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Waar	gaat	het	om?	
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Het	Business	Model	Canvas	helpt	om	het	concept	te	toetsen	op	haalbaarheid	

Negen	bouwstenen	dragen	bij	aan	waardecrea2e		
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1	via	design		 2	en	BMC	 3	naar	bus.	cases		

Worden	er	mensen	blij	van	/	nut?	
Lost	het	een	vraag/	probleem	op?	
Is	er	interesse/	behoeXe?	
Werkt	het	prototype?	
Kortom	hebben	we	iets	leuks?	

Past	het	in	de	strategie?	
Is	het	schaalbaar?	
Hoe	om	te	gaan	met	
resources?	
Kortom	is	het	‘duurzaam’	in	
te	passen	in	de	organisa9e?	
	
	

Wat	betekent	dit	voor	leiderschap?	

+	 >	

Inleven?	 Haalbaar?	 Schaalbaar?	

Is	het	realiseerbaar?	
Is	het	doordacht?	
Klopt	het?	
Kortom	is	er	een	concept	
van	te	maken?	

•  Experimenteren	/nieuwsgierigheid	
•  Fouten	mogen	maken	/lef	
•  Durven?	/	verbinden	

•  Bevragen	van	ideeën	
•  Uitdagen	/checken	
•  Creëren	van	innovaSeve	

context	

•  Strategische	context	
•  Cultuur	en	context	

creëren	
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Stap	1:	‘understand’	

Stap	1:	inventariseren	
•  Wat	speelt	er	allemaal	rond	de	doelgroep?	

Stap	2:		
•  Welke	specifieke	groep	wil	je	je	op	richten?	
•  Waar	zilen	daar	de	knelpunten,	wensen	en	dromen?	

Stap	3:		
•  Wat	kunnen	we	daar	voor	bedenken?	
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Opdracht	1:	brain	purge	

Wat	zijn	nieuwe	ideeën	voor	de	kinderopvang?	
	
Schrijf	zo	veel	mogelijk	ideeën	op	die	in	je	hoofd	zilen….	
	
(10	minuten)	
(plak	zo	veel	mogelijk	post-its	op	de	muur)	
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Opdracht	2	–	persona’s	

Wie	hebben	we	het	over?		
	
•  Wat	zijn	typische	uitspraken?	
•  Waar	lopen	ze	tegen	aan?	
•  Wat	voelen	ze?	
•  Hoe	maken	ze	er	gebruik	van?	
•  Wat	makkelijk	/	moeilijk?	

OXewel	beschrijf	deze	persoon	zo	realisSsch	mogelijk...	
•  LeeXijd,	kenmerken	
•  Wensen	
•  Pains	and	gains	
•  Typische	uitspraak		
•  Illustreer	dit	met	tekeningenen	/		of	plaatjes	

15	minuten....,	
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Persona	
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Voorbeelden	persona’s	
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Persona	voorbeeld	1	
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Persona	voorbeeld	2	
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Opdracht	3	–	maak	een	journey	

Hoe	ziet	een	week	in	het	leven	van	je	persona	er	uit?	
	
Wat	maken	ze	mee?	
Wat	zijn	posiSeve	of	negaSeve	ervaringen?	
Met	wie	komen	ze	in	aanraking	&	waar?	
	
	
En	welke	kansen	zie	je	om	hen	te		
Ondersteunen?	
	

	
30	minuten....,	
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We	houden	het	simpel:	+2	tot	-2	

EmoSe!?	Ja,	EmoSe!	
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Het	is	ook	een	kwesSe	van	percepSe…	
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Stap	voor	stap	in	kaart	brengen	van	de	reizen	en	ervaringen	
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Service	blue	print	
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Service	blue	print	
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Opdracht	5	–	probleembeschrijving	

Kies	een	inzicht	/	kernprobleem	waar	je	oplossingen	voor	zou	willen	uitwerken…	5	min	
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Opdracht	4	–	ideaSon	

•  Neem	de	probleemstelling	en	bedenk	zo	
veel	mogelijk	oplossingen	(als	groep)	–	al	
brainstormend	
-  Hang	deze	op	de	muur…..	
-  Maak	associaSes	/	vul	aan	etc	

•  Kies	als	groep	het	idee	uit	dat	jullie	het	
meest	aanspreekt....	

•  Werk	1	idee	uit	
30	minuten	
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Prototyping:	zodat	het	vroeg	en	goedkoop	mislukt…..	
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Prototyping	
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Opdracht	5	–	maak	een	prototype	

•  Werk	je	idee	uit	tot	een	prototype	

•  Maak	het	tastbaar	door	middel	van	een	poster	
•  SituaSe		
•  Wat	is	je	idee	
•  Bedenk	een	slogan	
•  Welk	probleem	wil	je	oplossen?	
•  Hoe	werkt	het	dan?	
•  Wat	zijn	de	voordelen	voor	je	klant?	
	
Maak	1	‘reclame’	poster	
En	1	flipvel	met	toeliching	
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