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a. Interview guide heads

Unplugged
Wat is de value proposition van Unplugged?
Wat is Unplugged’s huidige rol in projecten met klanten?
Wat is Unplugged’s huidige positie in relatie tot de klant tijdens projecten?
Welke rol en/of positie zou je willen dat Unplugged inneemt in een ideale situatie?
Hoe definieer jij succes voor Unplugged?
Hoe word dat gemeten?
Waarom word dat zo gemeten?
Wat zijn volgens jouw de huidige gebreken van Unplugged?
Wat is het doel van Unplugged?
Wat zijn de kernwaarden van Unplugged?
Wat is jouw visie voor Unplugged?
Welke veranderingen zie je voor ogen om dit te bereiken (hoe ga je dit bereiken)? 

Persoonlijk
Wat is jouw rol binnen Unplugged (voor het team)?
Wat is jouw rol voor de klanten van Unplugged?
Wat word er vastgesteld met de klant voorafgaande aan het project (duur, 
deliverables, process)?
Hoe word er beslist wie er op een project geplaatst word?
Wanneer/ in welke omstandigheden word jij betrokken bij projecten?
Waarom word jij hierin betrokken?
Hoe pak je die situatie meestal aan?
Waarom zo en werkt dit (in welk voordeel)?

Klant en relatie
In de volgende grafiek, wat zou je zeggen is de doorsnee klant van Unplugged?
Zijn er verschillen met de gekozen omschrijving?
Zou je zeggen dat de klant evolueert of verandert tijdens of na projecten met 
Unplugged?
Hoe verandert de klant en tot wat?
Hoe zou de klant waar je ideaal mee zou willen werken er uit zien?

In de volgende tabel zie je drie agency-client relaties, welk zou je zeggen is meest 
representatief voor jullie relatie met klanten?
Zijn er verschillen met de gekozen omschrijving?
Zou je zeggen dat de relatie evolueert of verandert tijdens of na projecten met 
Unplugged?
Hoe verandert de relatie en tot wat?
Hoe zou de relatie waar je ideaal in zou willen werken er uit zien?



b. Interview guide clients

Klant
Omschrijf het deel van het bedrijf dat samenwerkt met Unplugged (mensen, 
functies,..)
Omschrijf de beslissing rangorde van het bedrijf als het komt op het werk van 
Unplugged
Omschrijf als mogelijk jullie interne politiek (relevant aan het werk van Unplugged)?
Hoe definiëren jullie succes?
Hoe meten jullie dat (KPI’s)?
Hoe stellen jullie doelen?
Door wie worden deze bepaald?
Wat zijn de kernwaarden van jullie bedrijf of afdeling?
Heb jij ook waarden die je toepast in je werk en welk zijn dezen?
Op basis van welke informatie worden beslissingen gemaakt?
Waaraan moeten voorstellen voldoen opdat ze worden doorgevoerd?
Voorafgaande aan het project met Unplugged hadden jullie kennis over of ervaring 
met het innovatie process dat Unplugged hanteert?

Unplugged
Hoe zijn jullie bij Unplugged terecht gekomen?
Wat was de reden voor het inhuren van Unplugged?
Wat waren voor jullie de essentiële factoren waar de agency aan moest voldoen?
Wat voor gedrag of welke manier van voordoen verwachten jullie van Unplugged?
Wat voor deliverables verwachten jullie van Unplugged?
Op welke mannier verwachten jullie dat deze overgedragen worden?
Hebben/hadden jullie verder nog verwachtingen van Unplugged (rol)?
Globaal gezien heeft Unplugged voldaan aan jullie verwachtingen?
Op welke manieren wel of niet?
Waarom ervaren jullie dat als voldoen of niet voldoen?
Wat was Unplugged’s grootste toedragen of waarmee leverden ze het meeste 
waarde?

Relatie
Omschrijf het process dat jullie door zijn gegaan met Unplugged?
Hoe vaak waren jullie in communicatie of werkten jullie samen?
Hoe zien de momenten van interactie er uit (presentatie, discussie, creatie,…)?
Hoe vind je hun manier van communiceren en mogelijk vocabulaire?
Wat vind je van het werk dat ze voordragen en waarom?
Wat vind je van hun karakter en waarom?

Welke rol spelen jullie en Unplugged tijdens jullie werk samen en evolueerde dit?
of hoe zou je de relatie omschrijven tussen jullie en evolueerde deze?
Zo ja, hoe is jouw gedrag naar hen toe of perceptie van hen verandert?

Van de volgende drie uitspraken, welk omschrijft best jullie relatie met Unplugged 
(waarom)?

1. Unplugged werkt en denkt samen met jullie als partners
2. Unplugged werkt voor jullie om inzichten en oplossingen op te leveren
3. Unplugged is jullie aan het coachen om zelf creatieve processen toe te 

passen



Hoe meten jullie de waarde van het werk dat Unplugged aan jullie levert?
Heb je intern veranderingen opgemerkt in processen, aanpakken of perspectieven 
(welk)?
Zijn er momenten van frictie of conflict geweest (waardoor, hoe mee omgegaan en 
effect)?
Vinden er reflectieve sessies plaats met Unplugged (waarom, hoe en effect)?

Zou je zeggen dat je het team van Unplugged vertrouwt/ dat ze betrouwbaar zijn 
(waarom)?
Zou je zeggen dat Unplugged competent is (waarom)?
Vind je dat Unplugged de juiste aanpak en/of intentie heeft (waarom)?
Ben je toegewijd aan het project met Unplugged?
Ben je eerlijk met Unplugged (waarom)?
Kan je comfortabel samenwerken met Unplugged (waarom)?
Heb je respect voor de mensen bij Unplugged en waarom?
Waardeer je de mening van Unplugged en waarom?



c. Interview guide designers

Unplugged
Wat is jouw rol binnen Unplugged?
Welke taken horen daarbij?
Wat is normaliter de opzet van het team voor projecten?
Hoe is de communicatie met de rest van Unplugged en de heads?
Omschrijf wat de meest waardevolle aspecten zijn die Unplugged biedt aan klanten?
(value proposition)
Vind jij persoonlijk dat er andere aspecten zijn die hier nog bij horen?
Wat is jouw aanpak (of elementen) om te zorgen dat je dit kan leveren aan klanten?
Welke waarden zijn belangrijk voor jouw en pas je toe in jouw werk?
Wat is jouw definitie van succes binnen jouw werk en/of werk relaties?
(door wat te leveren of doen of krijgen)
Hoe of waaraan meet jij hoe succesvol je bent?
Waarom meet je het daaraan of op die manier?
(meten op basis van voorgaande prestatie of visie/desired state)
Hoe word dan succes of voortgang gemeten voor Unplugged?
In een ideale situatie, welke aanpassingen zou je maken aan Unplugged (waarom)?
(Voorbeelden: klanten, process, mensen, aanpak,…)

clients & relation (kies project en klant)
Noem een (aantal) klanten waarmee je hebt gewerkt en de gekozen klant?
Had de klant al ervaring met of kennis over het creatieve process?
(Voorbeelden: Design Thinking, Double Diamond)
Wat was volgens jou belangrijk voor de klant (hun waarden)?
Als dit verschilt van jouw waarden hoe ging je hier dan mee om?
Wat definieert de klant als succes hebben?
Hoe meten ze volgens jou hun succes/voortgang?
Wat is volgens jou de rol verdeling die de klant verwachte?
Wat waren volgens jou het gedrag en de interactie verwachtingen van de klant?
(relatie: hun betrokkenheid) 
Wat zijn jouw verwachtingen van de klant bij aanvang van een project?
Heb je eigen doelen voor relatie met de klant vooraf bepaald (welk en hoe bepaald)?
Hoe bepaalde je jou aanpak om om te gaan met de klant en beïnvloed hun process 
kennis dat?

Worden er duidelijke en meetbare doelen vastgesteld met de klant?
Hoe worden deze bepaald?
Stellen ze altijd de middelen en informatie die jullie nodig hebben vrij?
Als niet, waarom niet?
Ben je eerlijk tegenover de klant?
Waarom wel of waarom niet?
Ben je toegewijd aan de projecten waar je aan werkt? 
Waarom wel of niet?
Zou je zeggen dat je de klant vertrouwt of zijn ze betrouwbaar?
Voor welke redenen wel of niet (waarom)?
Hoe pas jij je daarop aan?
Geloof je dat de klant de juiste intentie heeft (wat is dat dan en waarom)?
Heb je respect voor de klant en hun manier van doen (zie je daar de waarde van in)?
Challenge (uitdagen) en inspireer jij de klant?



Als wel, hoe doe je dit?
Spoor je de klant aan om mee te werken, denken en doelen stellen?
Hoe doe je dit?
En waarom doe je dit?
Luisteren klanten normaliter naar jouw advies en waarom wel of niet?
Als niet hoe ga je hier dan mee om, overtuig je hen en zo ja hoezo of komt er een 
compromis?
Waarom pak je het op die manier aan/ werkt dat normaal gezien?
Hoe stuur je projecten in de juiste richting (voorbeeld)?
Hoe ga je om met conflict (voorbeeld)?
Ben je wel eens de mist in gegaan en hoe heb je dit aangepakt (klant verteld of 
verstopt,…)?
Is er een reflectie sessie na afloop van een project (zo ja wat is daarvan het doel)?



d. Timeline for designers



e. Interview transcripts & independent analysis









f. Timeline information synthesis



g. Sketches of impact measurement graph iterations











h. Workshop materials
The principles game

People make a client:
A) At Unplugged we always focus on understanding the end user and work together 
with our client to develop the best result.

B) At Unplugged we understand our client’s needs and wants and work hard to 
ensure the best implementable result for the end user.

Get in it for the long run
A) I regularly share relevant current project work with all my clients

B) I regularly call my clients to find out how they are doing

Preach what you practice
A) I frequently joke about ambiguity and use analogies for clarification.

B) Clients find it difficult to keep an open mind. So I shorten the timeframe to 
resolution.

Be vulnerable
A) At Unplugged we work together with the client to find the most human-centered 
solution.

B) At Unplugged we represent human-centered innovation and persuade the client 
to pursue that solution.

Be yourself
A) As experts we need to always be seen to stay ahead of our clients.

B) As leaders we need to challenge our clients on all aspects of the project.

Find common ground
A) We need to align with the clients and persuade them towards the solution.

B) We need to agree with clients on what is the correct way forward to reach a 
solution.



The case 

Part 1

Claudia, the head of the marketing department of the Dutch subsidiary of ABC 
corporation provides the company background and brief to Unplugged. 

Claudia: we at ABC corporation are going through a bit of a rough patch at this time.
As the market leader in our segment we’ve had to deal with the classical competitors 
(Amazon, Bol, etc.), now also with the Chinese versions of that, as well as recently 
with specialised online, and offline/physical competitors.

We’ve been at it for over 20 years, offer a vast assortment and have the industry’s 
preferred in-store service. Yet with all these new competitors we’ve lost market 
share. We’re invested in almost all European countries and have outposts in the US, 
Australia and we’re even thinking of opening up in south America to drive more 
revenue.
We do sales online as well, yet we believe that our in-store service is our biggest 
advantage. Clearly the older people, and families enjoy that most, while the younger 
generation think they can all do it by themselves with the online return policies.

So since we first met, Joe (from unplugged), when you explained me your agency’s 
novel approach, I thought that maybe you could help us refine our marketing and 
maybe sales approach. We need to better understand our customer segments and 
take action.

Joe: thank you Claudia for inviting us and your comprehensive exposé. Indeed 
we can see from our experience that ABC is in a tough spot. Unplugged has vast 
experience in customer research and understanding trends, which we’ll be happy to 
put at your disposal.
Before we dive further in the details, may I ask you how you came to ABC recently?

Claudia: Oh, well that’s pretty simple, a friendly headhunter in New York contacted 
me. We knew each other from earlier on in my career when I was in the marketing 
department of DEF corp. Through their affiliates in Europe he found out about ABC’s 
opening in The Netherlands and thought of me. You know at DEF I addressed their 
sliding market share issues as well, so there was a natural fit. Though now that I’m 
here I find the situation in this industry to be rather different, maybe requiring a 
different, or larger approach. In fact everything is a bit different here from New York.
Especially the children have had it a bit difficult, with me on the road most of the 
time… thank god I found a good ‘kinder-opvang’.

Joe: well you’ve taken on a lot at the same time, new job, new industry, new country, 
new continent, new language and culture…. and I very well understand the ‘kinder-
opvang’ issue. My wife and I thank goodness found a very good place for both our 
toddlers - they’re very flexible there so I can pick them up at different hours. So if we 
can help lighten the load a bit, so much the better.
We love these types of challenges and will do a deep dive over the next weeks to, as 
I see it, find out what your target customers really want, and how ABC should address 
these.

Joe: that leaves the question of how we’ll be working together, who in ABC do you 
want us to meet and when will we be reporting back to you?



Claudia: well I’d like my team to be fully integrated in the process, though they 
are very busy already so please take that into account. As for who from ABC to 
meet, I’d like for you and me to spend some time with my boss, so that he gets an 
appreciation of what we’re doing.

Joe: that sounds like a great idea, we’ll start putting everything together right away 
and hold the team kick-off meeting next week.

Claudia: great, that sounds good.

Over the next weeks Joe and the team conduct the customer behavioural research, 
propose a number of service improvement directions, and get the green light to run 
tests on one particular service improvement.

Part 2

Service improvement test-case result evaluation meeting.

Claudia: Hello Joe, hello team from Unplugged. Welcome everyone to this status 
meeting regarding the service implementation. I would like to introduce the 
colleagues around the table whom I’ve invited to join today: on my right is Jan-
Jaap, he is the assistant innovation director from HQ. I believe it is important that 
Jan-Jaap sees the result of this test case as he looks for innovation across the whole 
corporation.

Then next to Jan-Jaap is Maartje, our creative director, next to her is Joop assistant 
to the Managing Director of the Dutch subsidiary. Then Jaqueline and Dirk you know 
from the team meetings.

Joe: thank you Claudia, and thank you all for joining us today. I’m joined by John, our 
Strategic lead and Jane our Service designer today.
I would like to start off by going briefly over the reasons behind the new service, 
show you the positive results and learnings, and then discuss the possibilities for ABC 
to further address the market share situation.

…. the presentation ensues…

Claudia: thank you Joe and team for your comprehensive presentation. I’d like to 
open the discussion up for everyone.

Jan-Jaap (a rather outspoken upstart): indeed thank you for your presentation, and 
congratulations Claudia for those positive results from the test-case. I’d like to ask a 
question on the what next: as I’m new to this team I might be a bit off centre on this 
one however it seems to me that each of the possibilities you propose have a very 
different impact, not only on the market share problem but also on the company 
resources. Option 1 seems rather manageable, yet options two and three require 
significant changes of our IT systems, and supply chain.  Have you considered that.

Joe: yes, indeed they do have an effect that has to be reckoned with. Option two 
on a medium scale and option three quite significantly. Yet the insights we have 
gathered from the users show a real trend in that direction. Thereby, the test results 
have only increased our certainty of their need for those innovations. These options 



cater to the insights and test results gathered as to significantly increase and solidify 
your marketshare in the future.

Joop (a boyish looking MBA from Rotterdam Business School): Thank you, it seems 
to me that the cost of options two and three are rather high with regards to the 
budget for the next  years. What doesn’t help Claudia , is that we’ve just got the 
budget approved and so we’d have to re-discuss them …

Claudia: yes I understand but let’s not forget that at this time we’re still in the mode 
of possibilities, and we need to recognise the seriousness of our challenge.

Joop: that might be true but let’s think it trough before doing anything, you know 
how the boss doesn’t like surprises

Claudia smiles knowingly.

Claudia: Maartje do you have any questions?

Maartje: it’s not really my field of expertise. Maybe I should wait for the end results.

Joe: what we propose to do next is to put further detail and costing on each of the 
options and share those with you soon.

Claudia: that sounds good Joe. Can I assume that we’ll do that as a team together?

Joe: absolutely, I wouldn’t have it any other way. We’ll be needing input from finance, 
production and logistics as well.

Part 3

Presentation on the learnings of the test-case and options for ABC.

Claudia: hello and welcome to all of you. I’d like to especially welcome: on my left 
Gerbrand, Gerbrand is the CFO of the dutch subsidiary. Next to him is our COO, 
Dirk-Huib, the longest serving member of the executive team. And at the end of the 
table is Jonathan our HQ Innovation Director. Joop and Jan-Jaap you remember 
from last time.
Thank you all for joining us, we will present to you the outcome of our dutch service 
test-case and discuss the implications and options going forward.
Let me start by sharing the results with you, and then Joe will take over to discuss the 
rest.

- and Claudia launches straight in. Presents the test-case and after a few explanatory 
questions hands over to Joe.

Joe: thank you Claudia and thank you all for taking the time to join us here.
It’s a pleasure to present you the options ahead of you based on the encouraging 
results from the test case. We also thank the many people from ABC corp. who have 
provided us with invaluable information from finance, accounting, HR, logistics and 
production.

- Joe presents the options in light of the insights and results gathered from the users, 
the growth towards the vision and the resources necessary to implement them.



Claudia: thank you Joe, that was most enlightening.

Dirk-Huib: thank you Joe, but I don’t see how one subsidiary can implement any of 
these options in a stand alone way? It would essentially break that subsidiary away 
from the company given all the supply chain, IT and Training/Hiring/Organisational 
requirements.

Before Joe can answer… Jonathan (a rather flamboyant creative with a background 
in customer electronics): but can’t you see Dirk-Huib, we are having the cheese 
eaten from our sandwiches out there in the marketplace, now is not the time to start 
throwing up road blocks. We need to grab the bull by the horns and start on a path 
of fundamental change and bring ABC back to its undisputed leadership position…

Dirk-Huib: let’s be realistic, I understand you’re excited by all the innovative work that 
has to be done. But we have to bring in the budget, year on year, every year. This is a 
going concern, not a workshop for creatives.

Dirk-Huib: I can see however that the test case is bringing much needed results and 
that for starters is a very good thing

Gerbrand (a hard-nosed, no-nonsense dollars and cents man): Joe, let me ask 
you a question. You said that under option one, we’ll still lose market share in key 
demographics… right? Joe nods affirmative. Option two gives us a better chance of 
remaining a key player, but not the market leader? again Joe nods. So what you’re 
really proposing is option 3? and again…affirmative.
So we start with a Dutch subsidiary marketing study and end up with option three… 

Gerbrand sighs…and mutters under his breath ‘ah external agencies…’

Gerbrand: we need to take this off-line….

Claudia: indeed we started this in the Netherlands as a test case. Yet the results are 
very encouraging. And that is just on a limited segment basis. I’ve spoken to my 
counterparts in our largest European markets and they’re all very intrigued. Clearly 
there are issues above my pay-grade at play here, yet I want to reiterate the reality of 
the actual success of the test-case.

Dirk-Huib: I agree with Claudia and I agree with Gerbrand, we need to reflect on this 
at another level.

Jonathan: I agree Dirk-Huib this requires further discussion and a deeper 
appreciation of the challenges.

Claudia: thank you all for joining this meeting. Thank you Joe and the whole team for 
the excellent work you’ve done.

— after the meeting —

Joe: well that was a bit of a shocker Claudia?

Claudia: yes, they’re all quite direct, and I think they are now realising the extent of 
the actual problem.
Either they’re scared, you know the proverbial deer in the headlights or … well I 
don’t know… what do you think we should do next Joe….



i. Project brief










