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Vandaag...

Ochtend:
* Jules

Middag:
*  Proeverij design thinking

Korte inleiding in wat design thinking / service design is
Toepassen opstellen persona / customer journey
Komen tot een probleemstelling

Ideation: zo veel mogelijk oplossingen bedenken
Uitwerken van een tot een first draft

Poster

oOunkwNE

* Eerst ervaringen? Zou het voor u toepasbaar zijn met collega’s?
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Design?
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IF YOU WANT
SOMETHING YOU'VE

60110 DO
SOMETHING YOU'VE

NEVER DONE.

I
=6,
Ory;

2,
=

hISt

e o
CD{

lllde#
=6 n

focesss,

o include
IS
VQ

-1

§ ommcrm it
vt

2!

ﬁ

value_ e
Y"’"‘“

ﬂv
!-i'ua
=

tivity

12
28
ansal achieve »
Cred

hj'?'_ﬂéss

Sllurces..

Igrow ths,

Zatmna|_pgf"ym=..
t||

m
‘ Findi u8try=

=

3”9
tqm
C‘Bgoa

use
suser

13-11-17
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Voorbeeld

THE EVOLUTION OF THE DRILL

aaaaaa
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Hoe kun je dit product nog innoveren?

aaaaaa
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Door de scope te verbreden?

s
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Ease of use

Storage

Portability

Y
FS

Usability
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Wordt je op een dag wakker en roep je: ik heb een nieuwe boor nodig?

\ 54 @wbaak

Wat dan wel?




,.People don‘t want to buy a
quarter-inch drill,
they want a quarter-inch hole*

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

{ 34 d@baak

WECANNOTSOLVE ﬁUR PIR<CI>BLENGS
ITH THE MET |N N 7
WE USEDWHEN WE 4
CAPAE ABIE D T EIERY

-Albert Einstein
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Design thinking

is a human-centered approach to innovation
that draws from the designer’s toolkit to integrate the needs of people, the possibilities
of technology, and the requirements for business success.”
Tim Brown, president and CEO

Het richt zich op innovatie op gebied van producten, diensten en
processen...

En nee... Het gaat er niet altijd om de nieuwe Apple te worden....

\ 34 @@baak
Het proces
UNCERTAINTY [ PATTERNS [ INSIGHTS CLARITY [ FOCUS
RESEARCH CONCEPT | PROTOTYPE DESIGN
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“l have not failed,
I've just found
10,000 ways that
won’t work”

— Thomas Edison
Inventor, Scientist

{ 34 #@baak
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DEFINE STRATEGY EXECUTE SOLUTION

Understand why & define how Create the outcome

LEARN
solution

trigger vision & plan

UNDERSTAND DEFINE EXPLORE CREATE
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DEFINE STRATEGY EXECUTE SOLUTION

Understand why & define how Create the outcome

solution

vision & plan

trigger

UNDERSTAND DEFINE EXPLORE CREATE
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Design Thinking
Framework

dl‘l’[lof’ SETS oF

UNCOVER AND

UNDERSTAND PERSONAL
AND ORGCAN/ZAT/ONAL
ASSUMPT/IONS AND
BIASES AROUND A DIVERGENT AND
SPECIFIED FOCAL /SSUE. [DENTIFY AND PROVOCATIVE MAPS
P t%;t;'”r’;? ;m‘ USING CREATIVITY,
A DATA, INTUITION
PATTERNS AND AND RESEARCH. INFORM LONG-RANGE
CLUSTERS. PLANNING EEFORTS,

INSPIRE INNOVAT/ON,
AND CREATE THE
FUTURE TODAY!

Wicked Opportunities®
Foresight Framework

{24 d“@baak

Waar gaat het om?
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DESIGN THINKING
roadmap

FLARE!

W7
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Het Business Model Canvas helpt om het concept te toetsen op haalbaarheid
Belangrijke Activiteiten Waarde Klantrelaties Klantsegmenten
partners propositie Aard van de relatie met
) ‘ Belangrijke activiteiten en Klanten Klantgroepen die bediend
Partners die ondersteuning | | processen voor de waarde Wijze waarop in worden
geven of een bijdrage propositie klantbehoefte wordt
leveren ﬁ/ voorzien "
o0 o
2 7 e
&
/“ Middelen Kanalen
Middelen die nodig zijn om Communicatie,
activiteiten uit te voeren distributie- en L
verkoopkanalen
— waarmee klantel
———— bereikt worden
Kosten structuur Inkomstenstroming
Kostenopbouw van het business model Inkomsten en verdienmodel
Negen bouwstenen dragen bij aan waardecreatie
Pagina
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1 via design

Inleven?

o'

Worden er m

Lost het een vraag/ probleem op?

+

2 en BMC

Haalbaar?

{ 34 d@baak

3 naar bus. cases

Schaalbaar?

pre

p—

ensen blij van / nut?

Is het realiseerbaar?
Is het doordacht?

Is er interesse/ behoefte?
Werkt het prototype?
Kortom hebben we iets leuks?

Klopt het?
Kortom is er een concept
van te maken?

Past het in de strategie?

Is het schaalbaar?

Hoe om te gaan met
resources?

Kortom is het ‘duurzaam’ in
te passen in de organisatie?

Wat betekent dit voor leiderschap?

Bevragen van ideeén

*  Strategische context

* Experimenteren /nieuwsgierigheid *  Uitdagen /checken *  Cultuur en context
*  Fouten mogen maken /lef +  Creéren van innovatieve creéren
*  Durven? /verbinden context
{ 34 d@baak
Stap 1: ‘understand’
SERVICE DESIGN PROCESS AND TOOLS
VISION PERSONAS JOURNEY MAP BLUEPRINT PROTOTYPE
=) O

ﬂﬂ
Values, philosophy
and goals to provide

direction and guide
decision-making

® [ ]
Representative users

based on research

behaviors

Stap 1: inventariseren

*  Wat speelt er all

Stap 2:

emaal rond de doelgroep?

*  Welke specifieke groep wil je je op richten?
*  Waar zitten daar de knelpunten, wensen en dromen?

Stap 3:
*  Wat kunnen we

daar voor bedenken?

Mapping service use
over time, identifying
into motivations and  the touchpoints in
the user experience

Guidance on delivery Testing service(s) to
of a service across
different channels for get input and/or
staff and systems

answer questions,

transition users

brightspot strategy

Pagina
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\ 54 fwbaak
Opdracht 1: brain purge
Wat zijn nieuwe ideeén voor de kinderopvang?
Schrijf zo veel mogelijk ideeén op die in je hoofd zitten....
(10 minuten)
(plak zo veel mogelijk post-its op de muur)
\ 54 fwbaak

PROBLEM
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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?

Oftewel beschrijf deze persoon zo realistisch mogelijk...
* Leeftijd, kenmerken

*  Wensen },ﬁ

* Pains and gains s /
*  Typische uitspraak

* lllustreer dit met tekeningenen / of plaatjes

15 minuten....,

Pagina
»
29 baak
Persona
*Concept originated by Dave Gray
What does she think & feel? (preoccupations)

« Whatisimportantto her?

* What are herdreams?

* What are herunspoken desires?

« Emotionally, whatmoves her?

* What keeps herupat night?
What does she hear? What does she see?

(influences) (environment)
+ What do her friends say? * Whatdoesitlooklike?
+ Significant others? Spouse? ¢ Whe smoundshery,
+ Who reallyinfluencesher? How? Who are her friends?
+ Whichmediachannelsare £ Whatpesiefiusaifiosidit
influential? Books, mags, tv? * What problemsdoesshe
encounter?

* Whatisher attitude?

* What image does she portray?

* What conflicts between what's

beingsaid & what shereally feels
or thinks?
What does she say & do? (behavior)
- * Whatistheclient's pain? * What doestheclientgain? .
Pain (fears' * What are herbiggest frustrations? * What doesshe wantto achieve? Gain (Wants'
frustrations, * What obstacleshold her back? * Howdoesshemeasuresuccess?  needs, measures
* Which risks might she fear taking? * What strategies & shortcuts
obstacles) + What boundariesneed tobe set? might help her get to her goals? of success)
© 2012 8¢ Promotable | w TonyoSmithOnline com  Target Market Empathy Map
Pagina
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Voorbeelden persona’s

Cassandea
Designed for: Target Designed by: 2o it
ate:

= Interation:

1 Middle Class Mom |
“I care about my family™

“I need to balance my time and commitments’

“1 value convenience™

“1 set a budget ids want...

Business Model - The Empathy Map

“My friends are my
neighbors, co-workers, other
parents, and my family”

“1sometimes feel | “I need to maintain my

need to compete image”
with my friends” “I “I have to thrive in a chaotic
often feel like there environment”™

“1get more ads than | can
read everyday”
1 only have 20 minutes to

is too much noise™
“llike being the
‘cool” mom™ *|
usually don’t trust myself a day”
the media™ "I “Wasn't that on Oprah last
respect successful “I want my kids to be hap) week?”
women” spoll them™
“Things need to run smoothly™
"1 got a great deal!”
“I want to maintain my image-1 don’t want to
seem cheap™
I I cam

<1 want my family to have success™ “V'm supportive of my family™
1 want credit for my hard work™ “ want it to appear effortiess”

www. XPLANE com e

“No o listens™ 1 don't have encgh Ume™ ~Therd’s always something ‘new’™ 7 der't
want to waste money” “What do the neighbors think?* Can | trust a new/different brand?

Pagina

Persona voorbeeld 1

PERSONA TEMPLATE

AGE 26 MOTIVATIONS PERSONALITY
OCCUPATION Record Store Manager [ —
STATUS Single o
Sensing Intuition
LOCATION New York, NY
Thinking Feeling
TIER Enthusiast -
ARCHETYPE The Maestro Judging
GOALS
Ambitious Admired Focused
To grow a strong industry reputation TECHNOLOGY
To build an aud portfols
o build an audio-pro portfolio T and itiamt
To keep track of everything e
Software
FRUSTRATIONS [——1
Slow download times %
Data crashes Social Networks

Poor communication

BIO

Tobi has a day job at a record store, but on the side she
does all kinds of production work for up-and-coming
artists. She never hesitates to lean something new and
she often acts as tech support for her friends and clients.
— , o She is usually working on a dozen projects at a time and
If | had a way to share projects is trying to establish herself in the industry, so she hates
and collaborate in real time, that data crashes or anything that makes her look bad
would make my workload so Because she works alone and in her home, collaboration

much easier to manage. is everything

Pagina




Persona voorbeeld 2

Anton Lundberg, 10 years old

1 want 10 be able 1o do the fun
things: to play with my friends and
build wovids in Minecraft!

Wants to bo independont.
Croative and imaginative.
Emationay mature.

Wants to do fun, exciting, and
friendy things.

Likes surprises.

&5 Social
Famiy is important.
Plays with friends at school.
Missos his brother Joakim,
Likes 10 s0t up surprises fot the famiy.
Both plays and teases his sister Alice.

Backgrund

Anton lives with his mosher, father,
and younger sister Alice (8 yoars okd)
in a townhouse n Halmstad,
Swodan. Antan's okier brother
Joakim (18 years oid) has moved 1o
Lurd to study.

Anton plays fioor bal once a woek
He enjoys playing video games in his
spare tme, and Skypes with his
frionds who play on the same server.

Anton enjoys school, but he doosn't
liko Math and homowork. He loves
going snowboarding in the mountaing
on he winter holday with his tamily.

oy Behavior
Likos 10 draw.
Likos 10 buld things (huts, logo,
Minocralt, )
Plays onine vidoo games trequently.

A Environments
Home.
Aftor-school center
School

The soccer field, the backyard., the
forest.

{ 34 “ebaak

Touchpoints

Aftor-school centor
School
Consultancy Nurse
Chidhood Cancer Foundation
SteamAppstore/YouTube
Family
Toy store

Toy catalogue (print and onine)

Pagina

Opdracht 3 — maak een journey

{ 34 “ebaak

Hoe ziet een week in het leven van je persona er uit?

Wat maken ze mee?

Wat zijn positieve of negatieve ervaringen?
Met wie komen ze in aanraking & waar?

En welke kansen zie je om hen te

Ondersteunen?

30 minuten....,

Pagina
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Emotie!? Ja, Emotie!

Customer Journey Example: Car Purchase

Found special

7 financing offer Firstridein
Researching cars, the new car
found new model 0

Callfrom an employee Received
a who explained the alternatives »Thank You" letter

o

/\ Time
\/ Waiting to Signed financing
° receive contract  and purchase contract
! The financing offer

Carhasan is actually not what was promised
engine failure

3
S
=
2
@
o
b3
i}
@
3
s
S
5}
z

We houden het simpel: +2 tot -2

Pagina

motivaction

Customer Journey voorbeeld: sportschool b AL

i 0 hutechy S Aicroen

Michiel krijgt cenbuikjeendat  De zoektocht begint online en Een prettig persoonlijk contact Michiel heeft het nodigom

Michiel
P 28 jaar stoort hem. Zijn vrienden de favorieten bezoekt Michiel bij binnenkomst en de sfeer blijvend gemotiveerdte worden
- A fooet sporten allemaal en hij ziet fysiek. Hijoverweegt de afstand  bepalen de eerste indruk. Een door zijn sportschool, het liefst
2 continustrakke lichamen vanafzijn huis, of hijmet de gezellige bar, moderne op een persoonlijke manier. Als
ey komen. Het wordt tijd autokan, het I ende ende igheid  dit niet gebeurt, verliest hijsnel
08 h ook eens gaat tijden, de prijs en ervaringen van een sauna en massage 2ijn motivatie en komt hij
inschrijven bijeen sportschooll  vanvrienden en bekenden. geven de doorslag. viteindelijk helemaal niet meer.
Customer jobs . “Korting op
o:l ::-:- slw:'/fg — Wotveel optiest” doudeGOSesfeert” sportideding!” Al twee wm»r:;:
v Zi o o= ‘och moar eens A Tevreden Verrast geweest, ik hoor
Z!f.h nker' mlc.n over & hiikey cen sportschoot?®  YarTaRt hem zijn?” nooit wot van ze!”
zijn viterlijk en lichaam Nieuwsglerig ol - p—
¥ Indruk maken op 2 - Enthousiare Toois
vrienden/familie “Mooi “
¥ Een fysicke uitdaging 2 ~. b, xx,”:.’,‘. -~ enmeteen “U begin me
opzoeken “Zofn bulk el Twijfelend . gesport! beter te voelen
£ o'n bulkfe o s .
v Nieuwe mensen R I OOR™ ) % aes et v Zokom ikernietut,  Teleurgesteld over mezelf’ . Spijt
e > ikmoet ernoartoe!”  “Wiar voel ik me "Had me nooit
ontmoeten mijn vrienden g mocten nschrijven”
ouchpoints ’ Instagram ’ Google ’ Contact met medewerkers . Coatart it ety
# Touchpoint ‘ Vrienden/peers ' Websites van sportscholen ' Contact met ters ' e bt
W Bolangik touchpoint oy YouTube o Bezoekfysieke vestiging P Aandachtvan personal trainer W Persooniikadvies
# Sportmagazines » - ®  Ledenvoordeel
' Zeer belangrijk touchpoint g 1y, nagne fitnessketens ®  Folder van sportschool #  Kortingsbon voor sportwinkel

Pagina
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Het is ook een kwestie van perceptie...

The process: expectation
User

Patient —  Amive —

The process: reality
User

—

The process: user perception
User

Patient

The system

The system

The system

{ 24 dwbaak

Pagina

Stap voor stap in kaart brengen van de reizen en ervaringen

{ 24 dwbaak

Pagina
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Time Indicator

€

Role 1

Customer

Media-
Touchpoint

@

Role 2

Waitress

Media-
Touchpoint

@

Role 3

Cook

Media-
Touchpoint

@

~
=
Manager &
Media-
Touchpoint
+
Fail Line =
Emotions
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Service blue print

NTERSA, 0 ONUNE FORM
DSCUSSION WA GOOGLE SUEMTTED

R R
)
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SEQUENGE SAVALES
CEOED SEMTTED

¢ [ »
" ¢t

TELCON SALES § TEONCA

y
:

CLENT CONTACT
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KEEPING INFORMED OF FROCESS
£5
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PROBLEM

Pagina

Opdracht 5 — probleembeschrijving

Kies een inzicht / kernprobleem waar je oplossingen voor zou willen uitwerken... 5 min

PERSONA NEED DEEP DESIRE BARRIER
[} Fone—— 1 WANT .. SO THAT ...
1 NEED .. BECAUSE .
| DESIRE SINCE ........
OB o i e st e s
1%]
GIVEN THAT _ <BUSINESS SITUATION>
HOW MIGHT WE HELP <PERSONA / AUDIENCE>
DO / BE / FEEL / ACHIEVE <IMMEDIATE GOAL>
S0 THEY CAN <DEEPER / BROADER/ EMOTIONAL GOAL>

Pagina
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PROBLEM

{ 34 e baak

Opdracht 4 — ideation

*  Neem de probleemstelling en bedenk zo
veel mogelijk oplossingen (als groep) — al
brainstormend
- Hang deze op de muur.....

- Maak associaties / vul aan etc

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

* Werk 1idee uit
30 minuten

{ 34 e baak

0
Q.t:'uwwu i
15 Tn chaldem wistined (s e
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{ 34 d@baak
Prototyping: zodat het vroeg en goedkoop mislukt.....
FAIL FAIL AGAI
FAIL BETTER.
FAIL, FAIL AGAIN,

FAIL BETTER.

- Samuel Beckett
{ 34 d@baak

Prototyping

SHITTY FIRST
DRAFTS

gz

IMMERSIVE

13-11-17
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Opdracht 5 — maak een prototype

*  Werk je idee uit tot een prototype

* Maak het tastbaar door middel van een poster
* Situatie
*  Watisjeidee
* 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

\;‘ “wbaak

Recieve oee

wnitiol ideos/mindmap
and . No'ideos — 3-°+dow\ n
osome&'u e'torn

else. ev%ho h 2 wrch €— \fnot--
kg0 COEZ / Ww\’ﬁh\r\s apod happens...

ithideas
e‘e>\o‘\‘:\é§ ?{M (.‘m\ure. r~— Start e)(mﬂfvmh%w‘ ‘ Resgarth - MO direck and

3 ing ¥ regined
eythng vp Tk donin dens e—  Suuess /—
on how to develpe ~ e’ N°f: 'e"'
idea i) ’\)e_ve_to'ge — P Nnaens

Develcperint ol P~ fanic and pel
really onnoqed

Panic

o )t c,oﬂ\e.
cieake E;m\ \) failure
Suceess!
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