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Service Design is 
het regisseren van 
diensten en 
ervaringen
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Identificeer 
operationele

doelstellingen

Ontwikkel
de ervaring

Aanpassen aan 
de mens

Bouw operationele 
systemen

Ontwerp
de ervaring

Begrijp de 
mens

Een deductieve benadering creëert 
omwegen in het bedienen van de klant 

en/of werknemer

Een inductieve benadering zorgt voor 
ervaringen ontworpen vanuit de klant 

en/of werknemer

Van binnen naar buiten Van buiten naar binnen
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Ontwerper
Ontwerpen van producten en services 
vanuit de mens

Consultant
Organisaties helpen met de adoptie 

van innovatiemethodiek en technologie
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OntwerperConsultant

Grote
organisaties

Complexe
context

Onbekend terrein
exploreren

Snelheid van
innoveren

Verschillende
disciplines



6 |  Copyright © 2017 Deloitte Development LLC. All rights reserved.

Ik wil mijn organisatie meer mens 
centraal maken.

Ik wil begrijpen 
wat deze 

technologie voor 
mijn organisatie 
kan betekenen.

Ik wil een 
nieuwe 

doelgroep 
aanspreken.

Ik wil een 
bestaande 

service 
verbeteren.
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Houd het 
klein
Focus op de belangrijkste antwoorden die 
je nodig hebt voor de volgende stap
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SEARCH SOLVE SHIP SCALE

Ontwerpen van een 
service/propositie of 

onderneming

Testen van prototype 
of pilot in de markt

Door-ontwikkelen en 
opschalen van de 
service/propositie

Ontdekken van 
nieuwe kansen voor 
toekomstige groei

V E R T R O U W E N V E R T R O U W E N V E R T R O U W E N V E R T R O U W E N
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Proposition
Design

Pilot
Design

Pilot
Execution

Go
Live

13 days 13 days 40 days Jan -
Oktober

2019

Launch
AWS

Workshop

Oktober 
2019

• Gather insights 
• Conceptualize ideas
• Design proposition
• Assess feasibility

• Prioritize 
hypotheses

• Identify KPIs
• Create pilot plan

• Build bTag
• Run Pilot
• Gather insights
• Evaluate proposition
• Detail business 

rationale

• Working 
backwards

Onze innovatiereis met Brussels Airport & AWS
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Neem je
ruimte
Maak wat je doet zichtbaar voor de 
organisatie
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Inzichten & trends Hypothesen Experimenten
& prototypesPersonas & doelgroepen KlantreizenConcepten
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Geef mensen 
eigenaarschap
Ideeën zijn van iedereen, het moeilijkste is 
de executie
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User insights
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Bestuurders Product owners Deloitte Digital Experts

Creatieve, 
technische en 
commerciële 
vaardigheden Doelgroep/

eindgebruikers

Kernteam
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Proces input mens centrale strategie voor een 
jeugdzorginstelling

Sprint 1

Verdieping op 
klantreis 1 door 
middel van interviews/ 
observaties/ co-creatie.
Opleveren laatste 
versie.

Sprint 2

Verdieping op 
klantreis 2 door 
middel van interviews/ 
observaties/ co-creatie.
Opleveren laatste 
versie.

Sprint 3

Verdieping op 
klantreis 3 door 
middel van interviews/ 
observaties/ co-creatie.
Opleveren laatste 
versie.

Workshop 2

Eerste analyse 
klantreizen en 
toevoegen datapunten.

Workshop 1

Opstellen eerste versie 
klantreizen.
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Maak dingen 
snel tastbaar
Geef mensen de gelegenheid op tastbare 
ideeën, objecten en verhalen te reageren



Connected 
infusion pump
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Het ecosysteem in 
kaart gebracht om
mogelijke waarde 
de ontdekken voor

• Gezin & Kind

• Zorgteam in het 
ziekenhuis

• Zorgteam in de buurt

• Zorgverzekeraars

• Andere patiënten en 
ervaringsdeskundigen

• Leveranciers en 
producenten van voeding

• Producenten en 
leveranciers van 
infuuspomp
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Co-creatie door middel 
van storyboards
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Test en itereer 
continu
Houd een dialoog op gang met je 
doelgroep(en) en stakeholders
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Ve
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Moeite

Beloften &
Functionaliteiten (webpagina)

Concept schetsen

Paper prototypes

Rollenspellen & demo’s

Proof of concept

Werkend prototype

In-market experimenten

Pilot

Minimum Viable Product
(MVP)

Tabletop service prototype

Simulaties
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