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Service Design is…

…een ingesteldheid:

de gebruiker centraal

…een methodiek:  

co-creatie met gebruikers & medewerkers

…een instrumentarium:

een verzameling oefeningen & technieken
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Ingezet voor…

… het ontwerpen van alle mogelijke vormen van om het even 

welke dienstverlening…

voor interne en externe gebruikers,

nieuwe en bestaande dienstverlening

Op een methodische manier.

In de reële situatie.

Met alle spelers.

Proefondervindelijk
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Kennismaking met de gebruiker
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In het zwembad is het ook 
niet allemaal rozegeur…



Enkele technieken
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De persona

Een persona is een archetype 

van een gebruiker, ofwel een 

karakterisering van een bepaald 

type gebruiker, van wie je je kan 

voorstellen dat hij of zij van de 

dienst gebruik zou maken.
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Het interview

Aan de hand van een diepte-interview 

gaan we op zoek naar de 

gebruikerservaring én naar de context 

waarin de gebruiker gebruik maakt van 

de dienst.
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De customer journey of gebruikersreis bestaat uit de verschillende stappen die de 

gebruikers nemen voor, tijdens én na een dienstverlening. Een overzicht van alle 

interacties die klanten met je organisatie hebben, helpt je beter begrijpen hoe ze precies 

denken. In die gebruikersreis geef je ook aandacht aan de beleving van die gebruiker. 

SUBSTAPPEN GEBRUIKER

STAPPEN GEBRUIKER

De gebruikersreis

Zeer positieve ervaring

Positieve ervaring

Neutrale ervaring

Negatieve ervaring

Zeer negatieve ervaring

FRONTSTAGE ACTIES
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Het dagboek

Het dagboek of ‘a day in the life of’ is een 

ethnografische ‘studie’ waarin je de gebruiker 

van de dienst volgt tijdens een typische dag. 

Het doel is de routines, gewoontes en typische 

activiteiten van de gebruiker te leren kennen. 

Het geeft inzicht in de noden, gedragingen en 

doelen van de gebruiker. Je kan deze techniek 

ook gebruiken om je persona’s te verfijnen. 

Het is nodig om naar het gedrag en de 

gedachten te kijken van je gebruiker buiten de 

interacties met je dienst.
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• Denk niet dat je weet hoe de gebruiker de 

dienstverlening beleeft

• Stop met vergaderen ‘onder ons’

• Kom buiten - ga kijken & luisteren

• Laat verhalen van gebruikers je innovaties sturen

• Pas op voor experten😉

• Vanuit kleine veranderingen kan je veel in gang zetten. 

Dat is de oplossing als je vastloopt in complexiteit

Lessen voor de toekomst


