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Was ist Service Design? o[11S(J
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AM BEISPIEL FLUGHAFEN

OHNE SERVICE DESIGN
Lange Check-In-Schlangen
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Was ist Service Design?
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AM BEISPIEL FLUGHAFEN

SERVICE DESIGN

A Terminals zum Check-In,

A Boarding Pass & Fluginformationen
via App

A Passkontrolle digital




Service Design als Disziplin unter Disziplinen o[T1S(J

Design
Thinking
allgemeiner
Ansatz

Customer
Experience
i . wie bewegt sich der
BILZ])ZISnig?]S SDel’V_Ice _ Kunde d?Jrch den
fokussiert esign Dienstleistungsprozess
auf fokussiert auf
Geschafts- Dienstleistungen
prozesse

Organizational
Design
fokussiert auf die
Organisations-
struktur
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Der Nutzen von Service Design
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Aufbau und Verstarkung einer positiven Aul3enwirkung durch
zufriedene Kunden/Innen

Zufriedene Mitarbeiter/Innen durch mehr Einflussnahme und
modernisierte Prozesse

Mehr Effizienz und Effektivitat in Ihrer Abteilung
Wertzuwachs fur Kunden/Innen und Ihre Organisation



Das Vorgehensmodell 7 Der Double Diamond o[11S(J

Exploration Kreation
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PRAKTISCHE UBUNG
Service festlegen

Definieren Sie einen Service, den Sie beschreiben wollen,
z . B. Bahnfahrt durchf ¢hren,

MSQg
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Wer sind die Nutzer/Kunden?

Personas sind verhaltensorientierte, realistische und
empathische Nutzerprofile.

A Jede Persona reprasentiert eine Kombination von Zielen,
Einstellungen und Bedtirfnisse der verschiedenen Nutzer
der Dienstleistung.

A Personas schaffen ein Verstandnis fiir Kundenbediirfnisse
und ermoéglichen es Entscheidungen maoglichst
nutzerorientiert zu treffen.
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Beispielhafte Vorlage o[MSJ

Foto Hintergrundinformation Lusatzinfos
ailer e Aktuelle Situation und Vorgeschichte: Informationen zum Berufs- und projektrglevante erganzende
Privatleben, die fur das Projekt relevant und inspirierend sein kénnen, z.B. Informationen
= Personlichkeit (Eigenschaften, Einstellungen, Werte, Erwartungen,...), N
eispiele:

Kompetenzen (Wissen, Fahigkeiten, Erfahrungen, Einschrankungen...)
= Umfeld (sozial, raumlich,...) Social Media Nutzung
= Ressourcen

. = Lebensstil, Hobbies, Leidenschaften, etc. Technologiekenntnisse
Steckbrief
Name, Beruf, Alter, ) )
Familienstand, Ziele (Warum?) Gains & Delighters Veranderungsbereitschaft
Wohnort,... Jobs to be done (funktional, Delighters im aktuellen Erlebnis,
emotional, erwiinschtes Ergebnis, was erfreut, Chancen...

Lieblingsmarken:
Motivation, Wiinsche, Bedurfnisse

Verhalten, Aktivititen (Was?) Pains & Frustrationen Tools:
Projektrelevante Tatigkeiten, Aufgaben, 7.B. Frustrationen im aktuellen
Handlungen, Gewohnheiten (Wie geht Erlebnis, Hindernisse, Probleme, Kommunikationskanale:
,Bezeichnendes, die Persona vor, um ihre Ziele zu was nervt, ...
inspirierendes Zitat*“ erreichen? Wie informiert sie sich? Wie Influencer:
trifft sie Entscheidungen? etc.) .
08:00 12:00 18:00 00:00
typische Aktivitat typische Aktivitat typische Aktivitat
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H

PRAKTISCHE UBUNG
Persona

Erstellen Sie mit Hilfe der ausgeteilten Vorlage eine Persona.

Interviewen Sie dazu die Person, die ihre Dienstleistung vorgestellt hat.

MSQg
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Ablauf des Service aus Kundensicht o[11S(J
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Kundenreisen bilden die Interaktionen eines Nutzers . ...l. l'l ==l

bei der Inanspruchnahme des Service ab.

A Hilft den Stakeholdern sich auszudriicken.

A Ubersichtliche Darstellung der Beriihrungspunkte des Nutzers
mit dem Service.

A Erméglicht die Identifikation und Abbildung von
Schmerzpunkten.
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Beispiel - Einblrgerung o[T1S(J

HEUle I TAG | MONAT 3 now\r
| t } 7
SIRVICE POIT TERMIN FGR BENOTIGTE
WARTENUMIER FOR RN BESTATIGUNG
BESUCHEN BERATUNGSGESPR. REL Agﬁl‘ ANTRAGSTELLUNG UNTERLAGEN AALFRAL ¢ ‘ltgunu FOR URKUNDE
ERUALTEN ERHALTEN BESORGEN TR CRERGARE ARloLEN
ERMRLTEN
TERWN- TERMIN -
KDORDINATION KDORDINATION
TERMIN
YERGABE

A Die Kundenreise wird entlang eines Zeitstrahls durchgefiihrt

A Die Kontaktpunkte der Persona mit dem Service werden auf Post-It Zetteln festgehalten
A Probleme werden mit andersfarbigen Zetteln aufgezeigt
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p— HW PRAKTISCHE UBUNG
E\ Customer Journey

Erstellen Sie eine Customer Journey fur Ihren Service.

Notieren Sie die Touchpoints eines Nutzers bei der Inanspruchnahme des Service
und die dabei entstehenden Painpoints auf verschiedenfarbige Post-l t. 6 s
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AHow might we? i Fragen

WKW- Fragen sind eine spezielle Form des Brainstormings.

AUmstellen der AufgabelRsagéfiung in

A Offen genug, um eine Vielzahl an kreativen Antworten
zuzulassen, aber nicht so offen, dass man nicht weil3, wo man
anfangen soll.

A Antworten werden auf Post-l t nétiert und anschlieRend
kategorisiert und priorisiert.

MSQg

Wie kdnnen Eltern mit geringem
Einkommen daflir sorgen, dass sich
ihre Kinder in den ersten 5 Jahren gut
entwickeln?

IDEO, Open Innovation Challenge zur Losung sozialer
Herausforderungen
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HW PRAKTISCHE UBUNG
HMW - Fragen

Formul i eren Sie | hr e Hewnoidht veths Frage.l ung
Notieren Sie Ilhre Antwort zunachst fur euch auf einem Post-It.

Anschliel3end werden die verschiedenen Antworten in der Gruppe diskutiert.

a l
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Simulation der Servicekette

Desktop Walkthroughs ermdglichen ein Durchspielen des
geplanten Service, um so Starken und Schwachen zu

erkennen
A Schneller Vergleich von verschiedenen Szenarien moglich.

A Fir die Visualisierung kénnen diverse Hilfsmittel genutzt
werden (z.B. Knete, Lego, Spielfiguren)
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