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= S, 1nnova?ion
l Ausgangssituation @ ISN Ri’.ﬁ s
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A Innovations- und Wissensdienstleistungen der ISN:

A hoher Neuigkeitsgrad, ungewisses Ergebnis, rel. hohes Risiko
A besonders wissensintensiv

A nicht standardisierbar, schwer kommunizierbar

A Kompetenzen und Methoden im Vordergrund

A Zielsetzung des Projektes:

A Kompetenzausbau im Service Design
A (Neu-)Gestaltung der eigenen Dienstleistungen
A (Multi-)Mediale Aufbereitung

A Interdisziplinires Projektteam

A Reinhard Willfort, ISN A Konrad Baumann, FH Joanneum | Informationsdesign
A Conny Christl, ISN A Georg Mir, FH Joanneum | Informationsdesign

A Roland Winkler, IITF | ISN
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B Service Design...

A ,...gestaltet Funktionalitiat und Form von
Dienstleistungen aus der Perspektive des Kunden.”

A ...méchte Dienstleistungen niitzlich, nutzbar,
begehrenswert, effizient und profitabel gestalten

A ...fokussiert auf die

A Neugestaltung bestehender Dienstleistungen
A die Entwicklung innovativer Services

A ...wendet bewéahrte analytische und gestaltende
Design-Methoden (Interaction- u. User Experience Design)
auf Dienstleistungen an
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Bl Dienstleistungsisthetik...

A ...ist eine Teildisziplin des Service Design, die sich mit der sinnlichen
wahrnehmbaren Gestalt einer Dienstleistung sowie deren
Wirkung auf Kunden beschaftigt

A Dimensionen der Dienstleistungsasthetik

A Umfeld
A Mitarbeiter

A Kommunikation (insb. visuell und auditiv)
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= Service Design Basics
Im Kontext der ISN

AStrategische Positionierung
der Dienstleistungen

AUSP der Dienstleistungen
ADienstleistungs-Portfolio

ADienstleistungs-Prototypen

01 Look at your Service as a Product!
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Service Design Basics
Im Kontext der ISN

A Kundennutzen im Vordergrund
(nicht Themen, Kompetenzen...)

A Organisationsstruktur auf
Kundennutzen ausrichten
(kein Service-Taylorismus)

A Kundennutzen jeder Dienstleistung
ausformulieren und kommunizieren

02 Focus on the Customer Benefit!
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Service Design Basics
iIm Kontext der ISN

AKunden verstehen und
von Kunden lernen

APersona Creation

A Customer Journey +
Touchpoints

A Anschlussfahig sein
(Sprache, Stil, Auftreten...)

03 Dive into the Customer’s World!
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Service Design Basics
iIm Kontext der ISN

ADL-System analysieren und
verstehen

A Kundensystem verstehen

A Ganzheitliche Gestaltung
von Veranderungsprozessen

04 See the big Picture!

TN
9 Quelle: Mager 2009 © 2009 Roland Winkler IHLFF innovationsforschung.at




Service Design Basics
iIm Kontext der ISN

AKundenerlebnis
bewuBt gestalten

ADen Kunden positiv
Uberraschen und
begeistern

AKeine Standard-
Dienstleistungen

AService-Acting +
Storyboards

05 Design an Experience for the Customer!
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Service Design Basics
Im Kontext der ISN

Aldeen + Services sichtbar
und greifbar machen

ABewusst Spuren hinterlassen:
z.B. Kunstobjekte

06 Create a Visible Service Evidence!
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= Service Design Basics
Im Kontext der ISN

ADen Kunden positiv
Uberraschen und
begeistern

A Stimmige
Dienstleistungs-Asthetik

ARollen + Akteure

AKeine Standard-
Dienstleistungen

07 Go for Standing Ovations with your
Service Performance!
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= Service Design Basics
Im Kontext der ISN

AStandards fiir DL-
Qualitat und Prozesse
definieren

A KundenbedUrfnisse
verstehen und flexibel
darauf eingehen

Alndividuelle Ergebnisse

08 Define flexible Standards!
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Service Design Basics
iIm Kontext der ISN

ADL-System gestalten, das im
Prozess kontinuierlich lernt

A Dynamische Anpassung:
sich standig neu erfinden

A Evaluation + Feedback als
Teil des DL-Konzeptes

AForschungsprojekte

ANeue Themen und Trends
aufgreifen und nutzbar
machen

09 Create a Living Product!
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Service Design Basics
iIm Kontext der ISN

A Authentisch sein
ABegeisterung wecken

A Motivation und Akzeptanz
fir Veranderungen
erzeugen

ASpaBB am Entdecken,
Experimentieren, gestalten
und kreativ sein vermitteln

10 Be enthusiastic!
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B Service Design Prozess

In Anlehnung an Mager 2009 ; .
. A Interdisziplinares Team

A Kompetenzen identifizieren

A Den Kunden verstehen

A Strukturen + Prozesse
A Qualifizierung der MA

A Gestaltung der
Touchpoints

A Strategien +
Zukunftsentwdurfe .
i _ A Abgleich Service
A Konzepte + Szenarien Prototypen + Strategien
A Service-Prototypen A Testing + Feedback +
Lernen
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Interviews + Workshops

A Teilstrukturierte Interviews

A Interviewte Personen: ISN-Partner, ISN-Mitarbeiter,
Mitarbeiter ISN-naher Unternehmen

A Ziele: Stimmungsbild abholen, Veranderungsbedarf identifizieren
und verstarken, Veranderungsbereitschaft sicherstellen

A Strategie-Workshop

A Synchronisierung der Sichtweisen
A Gemeinsames (Zukunfts)-Bild entwickeln

A Entwicklung einer Vision und Strategie
fur die Veranderung

A Service Design Workshops

A Anwenden von Design-Methoden
auf ISN-Dienstleistungen
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l Morphologischer Kasten fiir ISN-Services

Analyse der
Innovationskraft
iScan+

Strategie-
workshop

Wertanalyse-
Projekte

Innovations-
management

Ideenmanagement
systeme

Konzept-
erarbeitung

Coaching

Verwertungs-
strategien

Org. Innovation:
Veranderungs-
prozesse

Analyse des Kernkompetenz-
Wissenssystems analyse
kScan
Blue-Ocean- Trend-
Strategy recherchen
Cost Down Service Design
Workshop flr best. DL
Wissens- Value-
management Management
KREA-Workshops  Outsourcing
Ideenfindung
Feasibility-Study Bewertungs-
workshops

Aufbau und Moderation von
Innovationsnetzwerken

Innovations-

marketing

EinfGhrung von Coaching von
Innovations- Innovations-
prozessen projekten

—_
oo

SWOT-Analyse

Kreativitats-
trainings

Ideenfestivals

Patent-
recherchen

Férderungen
+ Investoren

EinfGUhrung
von Wissens-
management

Ll ]
© 2009 Roland Winkler IM innovationsforschung.at




User Experience Design fur Services

A Gestaltung von Benutzererfahrungen
A Das Erleben der Dienstleistung verbessern
A Ausgewidhlte Methoden aus dem UX-Design

A Personas, Szenarien und Storyboards

A Service Maps, Metaphern und Storytelling
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ll Was ist eine Benutzererfahrung?

Yok EX‘(W \Lhce
A Produkte und Dienstleistungen Qo

A Erfahren: Das gibt es also...
A Erlernen: So benutzt man...

A Erleben: Es macht SpafB!

A Anwendbarkeit

A Produkt als Service

A Service als Produkt

, ACTION
A Beide sind Benutzererfahrungen (COMMUNICATION

W .
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. Sabine Vogel (32)

Personalmanagerin
Ich brauch da ein
wenig Input. Passt
. heute um 14:00?
d

A Fiktive Figuren zur Identifikation

Karl Weil3 (42)

A Zielgruppen aIS Grundlage Institutsvorstand

A Wiinsche und Fahigkeiten aufzeigen

A ,Wie wiirde Heidi Muller das machen?”
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