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APPENDIX 1: PLANNING AND PROJECT BRIEF
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The dates of other important meetings will
be discussed during the kick-off meeting.

Figure 1. Original planning of thesis

(Stompff, 2018)

DESIGN
FOR QU

IDE Master Graduation

Project team, Procedural checks and personal Project brief

This document contains the agreements made between student and supervisory team about the student’s IDE Master
Graduation Project. This document can also include the involvement of an external organisation, however, it does not cover any
legal employment relationship that the student and the client (might) agree upon. Next to that, this document facilitates the
required procedural checks. In this document:

« The student defines the team, what he/she is going to do/deliver and how that will come about.

« SSC E&SA (Shared Service Center, Education & Student Affairs) reports on the student’s registration and study progress.

IDE's Board of Examiners confirms if the student is allowed to start the Graduation Project.

@) USE ADOBE ACROBAT READER TO OPEN, EDIT AND SAVE THIS DOCUMENT

Download again and reopen in case you tried other software, such as Preview (Mac) or a webbrowser.

STUDENT DATA & MASTER PROGRAMME
Save this form according the format “IDE Master Graduation Project Brief_familyname_firstname_studentnumber_dd-mm-yyyy".

Complete all blue parts of the form and include the approved Project Brief in your Graduation Report as Appendix 1 ! @
family name ~ Reichenfeld Your master programme (only select the options that apply to you):
initials L. given name Lynn IDE master(s): ( ) IPD) (Jofi)  @se)
student number 4448103 2" non-IDE master
stregt & no.  NEGGCTEE————— individual programme R (give date of approval)
zipcode & city UGG honours programme ( ) Honours Programme Master
country  the Netherlands specialisation / annotation ( ) Medisign
phone 0618259950 ( ) Tech. in Sustainable Design
email lynnjoyce@hotmail.com w Entrepeneurship

'?UDelft

Procedural Checks - 108 Master Graduation

chair Marina Bos-de Vos date 24 ﬂ?- 2020 signature WJ

CHECK STUDY PROGRESS

0 which, taking the conditional requirements
into account, can be part of the exam programme
List of electives obtained before the thind
semester without approval of the Bok

SUPERVISORY TEAM **

Fill in the required data for the supervisory team members. Please check the instructions on the right !

** chair
** mentor

2" mentor

comments
(optional)

Marina Bos-de Vos dept. / section: _MOD
Ehsan Baha dept. / section: - MOD

Stein Wetzer

organisation: _Unplugged

city: Amsterdam country: the Netherlands

My supervisory team has different areas of expertise both highly relevant for
this project. Marina's expertise in value co-creation and value capture and
Ehsan's expertise in design driven innovation and designer's identity.

IDE TU Delft - E&SA Department /// Graduation project brief & study overview /// 2018-01 v30

e

Chair should request the IDE
Board of Examiners for approval
of a non-IDE mentor, including a
motivation letter and c.v.

Second mentor only
applies in case the
assignment is hosted by
an external organisation

Ensure a heterogeneous team
In case you wish to include two
team members from the same
section, please explain why.

Page 1 of 7

(N N P
.

PROJECT
of IDE TU Delft. Ple

Does the project fit within the (MSc)-programme of
& student (taking into account, if d

lone next to the obligatory MSc specific

M) APPROVED () NOT APPROVED )
(I v ) errovio M ) NOTAPPROVED )

sory [eam
the assignment ?

IDE gradua
Oject expe

comply veith the regulations and fit

comments

»ame _Manon Borgstijn g 02-04-2020 MB

sinature

partment //{ [

Ll Relchenfeld

Designing a tool ko support the ideation proc



APPENDIX 2: INTERVIEW GUIDE

Interview guide

Inleidingstekst

Voor mijn afstudeerproject ga ik kijken naar de ideation fase en met name ook de overgang tussen
de onderzoeksfase en de ideation fase. Om te kijken hoe de inzichten het beste meegenomen
kunnen worden en het beste vertaald kunnen worden in actie. Dit interview is een verkennend
interview. Het doel is voor mij om het proces hier wat beter te leren kennen en inzichten te krijgen
voor mogelijk interessante onderzoeksrichtingen of punten in het proces die verbeterd kunnen
worden. De eerste vragen zijn wat meer algemene vragen over Unplugged en Makerstreet. Is het
goed als ik dit interview opneem?

Interview vragen

1) Kan je in een paar zinnen omschrijven wat Unplugged volgens jou doet voor de klant?

2) Wie zijn volgens jou Unplugged’s grootste concurrenten?

3) Wat is naar jouw mening Unplugged’s unique selling point? // Competitive advantage
tegenover deze concurrenten?

De volgende vragen gaan over het proces dat doorlopen wordt tijdens projecten en ook specifiek
de ideation fase in dit proces.

4) Als je denkt aan het laatste project wat je hebt afgerond, (of nu mee bezig bent), kan je het
doorlopen process beschrijven?
1) Wat voor sessies zijn gedaan?
1) Was er sprake van de discovery fase?
2) Wat gebeurde er tussen de discovery en ideation fase?
2) Wie waren daar aanwezig?

5) Kan je beschrijven hoe de ideation sessie(s) eruit zag(en) in dit project? (Als geen ideation, een
ander co-creatie proces (kan met klant of collega’s))
1) Wat was het startpunt? (Vanuit eigen onderzoek of inzichten van klant) // Was er sprake
van een scoping sessie?
1) Hoe waren de inzichten meegenomen in het onderzoek?
2) Welke activiteiten werden er gedaan?
3) Hoe werd uiteindelijk gekozen wat het juiste idee was?

6) Was je tevreden met de uitkomst van de sessie, leg uit waarom wel/niet?
1) Wat was hier naar jouw mening de oorzaak van?
2) Was de klant tevreden met de uitkomst van de sessie, leg uit waarom wel/niet?
1) Hoe hebben jullie dat te horen gekregen?

7) Als de klant niet involved is, hoe ziet de ideation er dan uit?
1) Heeft dit denk je voordelen // nadelen?

8) Wat is de reden dat jullie het zo aangepakt hebben? // Hoe hebben jullie besloten deze
aanpak te hanteren?
1) E.g. samen // 1 iemand die brief schreef // samen met de klant?
9) Was je tevreden met deze aanpak? // Vond je deze aanpak prettig werken?

10) Wat zijn moeilijkheden die je hebt ervaren tijdens dit project (met betrekking tot ideation)?
1) Waarom ervaarde je deze als moeilijk?

11) Zijn er reflectie momenten na het project? Zo ja, wie zijn daar aanwezig?
1) Wat is de laatste sessie in een project?

12) Afsluiting: zijn er nog dingen die jij graag wil vertellen // die belangrijk zijn om te weten? Of
andere vragen over dit interview en de resultaten?

Stein specifiek vragen naar project waar uitkomsten niet aligned waren:
1) Je had verteld over het (Schiphol) project waar bleek dat de klanten niet tevreden waren met
de uitkomst, kan je hier wat meer over vertellen?
1) Hoe kwamen jullie erachter dat ze niet tevreden waren?
2) Wat was de reden, volgens de klant, dat ze niet tevreden waren?

2) Kan je een voorbeeld geven van de moeilijkheden die ervaren worden in het vertalen van
inzichten naar de ideation?

3) Wat gebeurd er tussen discovery en ideation?
4) Is de eindgebruiker ook weleens aanwezig tijdens ideation, waarom wel/niet?

To do lijst
- Opnemen
- Blok + pen voor aantekeningen
- Vragen om toestemming voor opnemen

Doel
- Meer inzicht krijgen in ideation proces
- Richtingen voor frames ontdekken
- Moeilijkheden ontdekken
- Interne analyse

Opzet
- Beginnen bij heden (ervaringen)
- Primen om na te denken over de ideation
- Mensen kunnen alleen antwoord geven op wat ze weten
- Vragen over gevoelens en meningen die ze hebben over deze ervaringen
- Dan naar verleden
- Dan naar toekomst
- Probeer demografische onderwerpen geleidelijk door interview te verwerken
- Niet specifiek naar vertaalmoeilijkheden vragen, maar kijken of het op komt. Anders heb je
bias. Eerst maar eens bevestigen dat deze moeilijkheden er zijn. Als ze er niet zijn hierop
reflecteren // bespreken met Stein.

APPENDIX 3: QUOTE CLUSTERS

“Het enige wat je krijgt, ook met ideation, is
dat het heel praktisch is ingestoken. Dus ik
denk dat we heel functioneel zijn. Met
onderzoek, je test, dus wat je eruit krijgt zijn
gewoon functionele dingen.” (P1)

“Wat we merkten dat op bepaalde viakken
behoefte is aan kleine basic dingen, als
communicatie, dat je met kleine veranderingen
al veel winst kan behalen. Terwijl wij zagen dat
als je echt de consumenten wil helpen moet je
eerst op de functionele dingen focussen en dan
pas de ervaring.” (P4)

Research
takes over from
deSign “De oplossing ligt er eigenlijk al

bewijze van. Dus dat maakt

“Dus verkoop je dan een ideation een beetje lastig.” (P1)

ontwerpproces of verkoop je dan een
werknemeronderzoek. En dat laatste is
waar mensen zich meer in herkennen.”
(P3)

“En dat maakt het soms wel een lastige
dynamiek, dat je denkt wat ben ik nu aan het
doen, ik ben met verkeerde bezig. Maar om
mijn stakeholders te pleasen doe ik dit nu.
Maar het brengt mij zelf niet verder in mijn
propositie ontwikkeling.” (P5)

“Wat ik vooral doe is voorstellen corrigeren.

Ze worden geschreven om overtuigend genoeg
te zijn om de klant te overtuigen maar zijn niet
zo scherp als ik ze zou willen. (P7)

“Zo'n interne politiek is zo belangrijk. Dan
worden dingen die niet uit onderzoek zijn
gebleken meegenomen, en onderzoek niet. PrOposa|S

Ook al zouden wij dat wel willen. Zij don,t match

Client has too hebben altijd de final call. Ook al ben jij
degene die de ideation doet en de .
the design
process

much influence expertise.” (P2)

“Wat heel erg jammer is, is dat er geen
ideation is gebeurd is omdat we
gewoon iets aangeleverd krijgen en
wordt gezegd dit gaan we testen en dat
moet dan ook nog binnen een bepaald
tijdsframe waardoor je niet kan zeggen
we gaan nog lekker even ideaten.” (P8)

“Het huidige traject wat we daarvoor
verkocht hebben is opgesplitst in twee
onderdelen. Ik wil dat [ene onderdeel]
eigenlijk niet maar dat is de vraag van
de klant, dus dat gebeurd.” (P8)

“Uiteindelijk is het toch bij dit soort
projecten wel zo dat, als je het mij
vraagt, wij verkopen een bepaald
traject ten behoeven van iemand die
bij een corporate werkt.” (P7)

“Maar het is niet fijn als iemand
anders het voorstel schrijft (sales)
en jij dat maar moet uitvoeren.
Design en sales denkt te anders.
Dan staat er al een handtekening
onder een bepaald plan.” (P3)



“Eigenlijk waren het de onjuiste Not having

mensen voor de verkeerde

functie. D it K .
helemaal geen vraag naor” (°8) theﬂghtDGODE
involved

“Dat moet bij de intake eigenlijk al
gebeuren, is de oplossing, stakeholder
management, dat je weet wie de
juiste mensen zijn voor het project.
Waarin je iedereens rol duidelijk
maakt.” (P3)

“Dat hebben we gedaan tijdens de
scoping. En dat werkte ook wel

alleen was er dus iemand niet bij die
er wel bij had moeten zijn.” (P2)

“Van alle tools die we gebruiken,
zou een van de belangrijkste zijn,
hoe gaan we om met dit soort
types? Dat zijn dingen waar je
altijd tegenaan loopt.” (P4)

deation & Brainstorm is niet de

core business van Unplugged, . . “ . .
liet zoals Sunidee waar ze echt LaCk Of |deat|on Zit;::'i?gi::/ﬁg:;zrfgigrdogg :2
duidelijke tools en processen . - R
hebben ervoor.” (P11) tOOIS hier he;(l}fjl(invgggl:’vr:;?ééiﬂg:z

sessies geldt.” (P4)

“Ik merk wel dat we tools
missen voor ideation. Meestal
doen we nu maar gewoon
jets.” (P10)

“Er zitten ook mensen die het nog
nooit hebben gedaan, mensen die er
alleen zitten omdat ze niet op kantoor
willen zitten, die zitten dan alleen
maar op hun laptop. Je hebt altijd wel
dat soort types. Dat is wel bepalend
voor de sfeer.” ()P4

External
influences and
stereotypes

“Dus ik denk dat het dan toch meer zit
in de persoon, de persoonlijkheid, dan
in het bedrijf. Je merkt dan dat er een
bepaald soort type mensen in de groep
zitten. ” (P4)

“Uitleggen waarom we bepaalde stappen moesten
doen en onderzoeken. Zij wilden er het liefst zo snel
mogelijk doorheen. En het liefst heel snel onderzoek
doen en dan wat concepten bedenken.” (P4)

“En wat er dan uitkomt in zijn ogen is
‘hetzelfde’, maar dan een kwartaal verder en
zoveel geld uitgegeven. Maar wij weten dat er
echt een waardevol ontwerp is gemaakt. Dat is
natuurlijk onmogelijk om dat over te brengen.”
(P3)

Client does
not recognize

the va I ue Of “Dus ik denk dat dat ook wel het doel van ons

. was, laten we ze snel overtuigen van dit
deSIgn principe [design/accelerator manier van
werken] en daardoor triggeren van laten we 2
stappen terugnemen en een andere afslag
nemen.” (P6)

“Eigenlijk was onze hele agenda om te
bewijzen dat onderzoek doen de
moeite waard is. Dat is wat we hebben
aangetoond in dit project. Maar dat is
nu wel gelukt.” (P8)
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APPENDIX 4: ANALYSIS CLUSTERS

Legend

Insight
cluster

Effect on
process and
outcome

Unaligned
expectations
of project

Outcome does
not align with
expectations of
client

Juggling
multiple
stakeholders

Stakeholders
get lost in the
process -
outcome does
not fit

]
External
influences
during
co-creation
session

Ideation
outcome is
highly variable
and needs
adaption after
sessions

Lack of
internal
support
system

Inability to
convince clients

of worth and
process of
project

Client has a
business
focus, nota
design focus

Difficulties

convincing

client of the
value of design

Client has
too much
power over
process

Designers
cannot perform
the process they

want

Wrong
mindset for
creative
process

Limited range
of creative
techniques and
outcomes

Client sees
innovation
as an
appearance
enhancer

Difficult to get
people
involved in
project

Instead of as
a priority

Decisions get
made not in
best interest of
project

Lack of
stakeholder
management

Outcomes are
less optimal
and desirable

Client lacks
vision and
strategy for
innovation

Direction of
project
becomes
unclear

Knowledge
is required to
generate
good ideas

Outcomes
become more
knowledge
driven than
design driven

Designers do
not have
enough input
in proposal

Projects are
sold with sales

in mind instead
of design

Client has a
different view
on what is
professional

Designers are
not perceived

as professional
by client

Not having
the right
starting point
for the project

Results are
unaligned and
do not fit
problem

Design gets
lost in
research focus
and approach

Design is lost in
research

process
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APPENDIX 5: FRAMES

The Same Page

To develop the solution frames, brainstorming and combination cards were used. In the combination cards different pains from the three main problems were

combined to identify possible solutions. Each frame has a different perspective to solving the main pain. For example, when looking at the pain ‘designer have

too little influence on the project process’, the Sales Pitch frame looks at the situation from the perspective of writing the proposals. It aims to give the designers

more influence by implementing the design process more from the start of the project. The Teacher looks at the situation from a facilitation point of view. It aims

to give the designers more control by making them better session leaders. Lastly, the Translator looks at the situation from a business perspective. It aims to give

the designers more control by communicating in the clients language.

Problem definition

The customer has no clear strategy and vision for
the project. This creates propositions that are
difficult to measure and uncertainty regarding the
expectations of the client. This makes it difficult to
achieve results that everyone is satisfied with.

Directional concept

A new or extra scoping session specific to the
vision and strategy for the project and the
expectations of the stakeholders.

Description

The Same Page ensures that everyone
involved in the project is on the same
page regarding the project. This
ensures fewer collisions during the
project and gives the designer more
freedom in the process.

“Managing expectations.”

The Same Page

Metaphor

During an American Football match
every player needs to know the same
tactics, otherwise they can’t score.

15



The Teacher The Teacher
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Problem definition Directional concept ‘ -~
During the co-creation sessions, many external A tool that helps to deal with the stereotypical

influences are present that influence the quality of people who attend a co-creation session.

the session. In addition, stereotyped people are
present who influence the atmosphere of the
session.

e

Metaphor

When your flight gets delayed, you
don’t let it ruin your vacation. In other
words, you don't let external factors
influence the end result.



The People Manager

Problem definition

Because the client is new to innovation, they do
not yet know what, but also certainly who, is
needed for it. They are unaware of their own
competences and end up involving the wrong
people in the process.

Directional concept

A stakeholder competence mapping tool that
Unplugged can use to find and involve the right
people within the customer organization.

Description

The People Manager ensures that the

right people are involved in the process,

in the right way and at the right time.

“Involving the right people at the right
time.”

The People Manager

tinder

tinder

Metaphor

Tinder gives you a nice list of options,
but in the end you swipe left or right.
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The Sales Pitch

Problem definition

There is a lack of structure within the project
process design. This gives the client, who is not
an expert, too much influence on the process.

Projects are sold that designers do not support.

Directional concept

Building blocks for processes, so that every type
of project can be given a fixed composition and
Unplugged regains control.

Description

The Sales Pitch gives the control over
the process design back to Unplugged
and ensures that the process can be
offered to the client as "a package that
works", so that they also understand
the value.

It returns control to the designer.

“Selling innovation as a set of building
blocks which always works.”

The Sales Pitch

Metaphor

When you are dining in a restaurant,
you don’t walk into the kitchen and
prepare your own food. You leave this
to the expertise of the chef.

21



The Designer The Designer

Description Metaphor

The Designer brings the expertise and
advantages of the design process back

into the process of Unplugged. As a \ HIT-PROFIT Altjd Mz 2 “ HIT-PROFIT Altijd Ma b - WW

~ VA

r'a .
! b -
1 /

&m a\ E h\mm ’ ; A‘K\m : W\Q\W‘\\ . %ﬁmoﬁm - ﬁxnc?hoecgednoce;]s. not put his best players
result, the outcomes will be more :
complete and more appropriate for the
client.

.

. '

“Bringing design back to research.”

Problem definition Directional Concept

A new research process that is more focused on

Unplugged has a big focus on user research. Due :
research through design.

to this research-based approach, design gets lost
in the process, limits arise for solutions. The other
two lenses of innovation: technology and
business are also less involved.




The Translator

Description

With The Translater it becomes
possible to align with the client. The
output of design is converted into
business ‘talk’ in order to go through
the entire design process in a way that
the client also understands.

“Talk the talk.”

Problem definition Directional concept

A tool to convert qualitative output into

Business and design speak completely different
quantitative output which the client can use.

languages. Design is qualitative, business
quantitative. This makes it difficult to sell the
design process to the client.

The Translator

Metaphor

Having a conversation with a deaf
person can be difficult. You don’t know
sign language that well, and they can’t
hear your voice.

25



The Toolbox The Toolbox

Description Metaphor

You don’t try to put out a fire with an

The Toolbox gives structure to the empty bucket!

ideation process. It gives Unplugged
the tools they need to run the ideation
process as smoothly and efficiently as
possible.

“Filling the ideation toolbox.”

Problem definition Directional concept
There is a lack of tools for ideation. This creates A toolbox with an overview of ideation tools and
confusion and a tedious process. This is reflected a link with what kind of processes this can be

in the results. used.




The Innovation Consultant

Problem definition

The client is new to innovation and does not
understand the process. They don't have the right
internal structures for innovation. This creates
friction and leads to a disrupted process in which
a lot of time is spent on adjusting the client.

Directional concept

A new session at the start of the innovation
alignment process to improve the rest of the
process.

Description

The Innovation Consultant is a new
opportunity for Unplugged to take a
more guiding, consulting role in helping
the client build their innovation
department.

In this way, Unplugged can offer even
more value to the client and improve
the process for itself.

“Guiding the client in innovation.”

The Innovation Consultant

Metaphor

When you travel with a guide. He does
not simply tell you where to go, he goes
with you to explain everything.

29



APPENDIX 6: PHASE 1 VALIDATION RESULTS

Frames

The Innovation
Consultant

The Sales Pitch

The People
Manager

The Designer
The Teacher
The Translator
The Toolbox

The Same Page

The Innovation Consultant
The Sales Pitch

The People Manager

The Designer

The Teacher

The Translator

The Toolbox

The Same Page

14,5

13,4

14,4

20,5
12,3
14,9
13,1
14,8

18,6

18,1

14,8

14,1
11,7
19,6
11,9
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Frames based on dot-voting

29,2

34,6

345

33,1 4
315 5
6

1

24 8
2

25 7
338 3

Pain

Client does not
recognize the
value of design

Client has too
much influence on
the process

Correct people are
not present during
project

Expectations of
project are unclear

Project processes
do not match with
design process

Design gets lost in
research

Client does not
have a clear
strategy for
innovation

Lack of tools for
ideation

External
influences and
stereotypes affect
outcome of co-
creation

Impact total score

15,6

19,7

154

17,1

14

12,4

15,7

10,3

14,2

Pains

Importance total

score

155

14,8

14,7

17.3

12

13,4

17,2

10,6

Combined score

311

345

30,1

34,4

26

25,8

329

20,9

25,5

Ranking

The Innovation
Consultant

The Sales Pitch

The People
Manager

The Designer

The Teacher

The Translator

The Toolbox

The Same Page

Client does not
have a clear
strategy for
innovation

Project processes
do not match with
design process

Client does not
recognize the
value of design

Correct people are
not present during
project

Design gets lost in
research

External
influences and
stereotypes affect
outcome of co-
creation

Client has too
much influence on
the process

Lack of tools for
ideation

Expectations of
project are unclear

Frames with corresponding pains

33,1 329 4 3
315 26 5 4
31,1 5
29,2 30,1 6 6
34,6 25,8 1 7 This frame and
corresponding pain have an
interesting discrepancy in
scores. The frame is
perceived as most valuable,
whereas the pain is perceived
as non severe.
24 25,5 8 8
34,5 34,5 2 1
25 20,9 7 9
338 34,4 3 2
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In the following text, the results of the homework
assignment will be explained.

The results from all the participants of the homework
assignment were compared. Based on this comparison
a new plot was created for the frames and a ranking of
the pains. The plot can be found on the right. This also
shows the outcome of the dot-voting exercise. After
comparing the results from the frames and pains, it
can be concluded that they were consistent enough
that the frames had been understood correctly.

As shown in the figure on the right, there is a slight
discrepancy between the results of the dot-voting and
the results of the plotting exercise. The results showed
that participants did not necessarily vote on the frames
they plotted the highest on user value and business
value.

A

Business value

Will it aid in improving the
development and reputation
of Unplugged?

The Same Page
A\
— N
The Innovation The Translator
Consultant
) e
g
The Sales Pitch
. {J
(
The People

The Designer

The Toolbox

The Teacher

a4 S

User value
Will it improve your (the designer) daily work?

APPENDIX 7: FRAMEWORKS FOR AUTONOMY AND CO-CREATION

Having your Making your
own vision own decisions

Pursuing your

own interests Following your

& expressig own process
your opinion

Having
ownership
over your work

Interacting with
others about your
work

Generating Being able
your own ideas  to use your
expertise

(Cambridge English Dictionary, 2020; Schwartz & Bilsky, 1987; Schwartz, 2006; Van Mierlo et al.,, 2006; Maylett, 2016; Stone, 2019)

Having a collective

purpose or vision Aligning goals

Clear
communication

Building
relationships

Co-creation

Having a
dedicated team

Embracing
diversity

Exploiting multiple
expertises

(Kazadi et al., 2014; Kristensson et al., 2007; Russo-Spena & Mele, 2012; Steen et al., 2011; Hower, 2012; O’Hern & Rindfleisch, 2010)
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APPENDIX 8: MURAL WORKSPACE - =

Beaam rare en gekke ideeén

6. % Bewaar eten voor tijdens de pauze 5.
6.8 Wees visueel!

Uitleg Mural

— Hier vind je tekst opties en sticky notes. Je krijgt ook een sticky note door dubbel te klikken. idee

— Hier vind je vormen. O D -

— Hier vind je icons, die kan je gebruiken om je ideeén te visualiseren! & w @ ©

e

— Hier kan je afbeeldingen toevoegen, je kan ze ook copy pasten.

— Hier vind je de drawing tool, voor schetsen! @

Ideation

Ell CriminalIntent & 4mn.amn.2mn
Er worden 2 groepen gemaakt:

@ Groep 1: Stein en Rianne.
Groep 2: Chris, Lara en Lynn

@ Ele groep begintn 1vak, roep 1 de crimineel, groep 2 b de
polie agent
Bijde crimineel ga e kiken hoe je deze vraag op een flegale

© manier kan oplossen. Bj de poliie agent op een legale manier. Na
vier minuten wisselen we van kant

© Gebruik de ideeén van de anderen als inspiratiel

Hoe kunnen we de klant overtuigen van het design process?

B AlterEgo

3-Up

® 2 min., 30 seconds

chis

Rianne un

P —

Er worden 2 groopen gemaakt:
© Groep t: Steinen Lare

Groep 2: Chris, Rianne en Lynn
Elke groep begint n 1vak, groep 1bij Clark Kent, roep 2 i
° Superman
8i Superman ga j kijken hoe Superman met a zjn krachten dit
probleem zou oplossen. 8 Clark Ken ga je kiken hoe Superman's
atter ego Clark Kent, zonder superkrachten, het probleem zou
oplossen. Na 4 minuten wisselen we weer door.

© Gebruik de ideeén van de anderen als inspiratie!

Hoe kan je onderzoek doen zonder vragen te stellen?

Idee combinaties
@ Golons o groes. ® 3 min., 3 min., 3 min., 2 min.
O et

stein

& aminamo 2min

Reverse Brainstorming

Er worden 2 groepen gemaakt:
© Groep 1: Stein en Chris
Groep 2: Rianne, Lara en Lynn
@ Elke groep begint in 1 vak, groep 1 bij Play, groep 2 bij Reverse
B1j Play ga Je brainstormen op de HKJ zoals die . Bj Reverse ga je
© reverse brainstormen door het probleem om te draaien. Na 4 minuten
wisselen we weer om

© Gebruik de ideeén van de anderen als inspiratie!

d de klant inr

s

Hoe kan L

Hoe kan Unplugged de Klant (nog meer) helpen innoveren?

Hoe kan Unplugged de Kiant tegenwerken met innoveren?

APPENDIX 9: MURAL RESULTS

Session with students - The Same Page

Hoe kan je een niet-designer (business) overtuigen van het design process?

dwingen ‘ richt een
met geweld Afpersing cult op
Op m gaan
Zitten uitschelden
Drugs
gevenen Virus
laten inspuiten
luisteren
Geld boete
Hacken
Hersenen
beinvioeden
9 2e geeneten
Dreigen met SR
slechte 26 toegeven
resultaten
Manipuleren
project
uitwerken
zonder goed
design proces
en zeggen: | told
you so
Zorgen dat hij/zij inception
met mensen doen
praat die goede
ervaring hebben
met ontwerpers
dreigen anders
vaor ce
concurrent

tegaan werken

(cictatuur?)

forceren

In het
lichaam
kerven

gevangen
nemen

familie
ontvoeren

pressuren

de macht
grijpen

Voorbeelden Oude projecten
afgelpen even van
Bedrijfswetten S 9 ’ Waan stappen
P projecten processen die zijn
) doornemen gewerkt overgeslagen
Investeren: hebben opnieuw doen
Les geven in
design om ze
Jjouw kant te
laten zien in contact
Voordelen van elke
brengen met ek maken
_ previous en uitieggen waarom ]
st e e customers Cerea] uitkomst
designprocess belemmerd laten zien
gaan zitten
Theorie
laten zien erachter Ze een
dat het geven, de positieve
werkt ‘waarom' ervaring
beantwoorden geven
it A uitleggen dat in
GG een goed design min sprint
werkt als je process ook doen waarin
het niet doet lekker gegeten e het
kan worden ;) dk“:f‘e"
dwingen met eoropen
‘woorden
Uileg geven overtuigen voorbeeld
9
bij alle met harde geven van
S ciffers) een proces
hele proces.
Zeggen dat ze dEElarEn
Experiment stomme sukkels D
zijn als ze er niet
opzetten van overtuigd

dreigen met
goede
resultaten
haha

leuke
voordelen
laten zien

zijn

beloningssysteem
voor werknemers

Vragen wat degene
Zijn laatste 'ontwerp'
ervaring was. Dan dat
verhaal vergelijken
met het design proces
dat je probeert te
verkopen

WVisgen wat degene
2 laatste ‘ontwesp!
ervasing was. Dan dat
werhal vergeljen
et het design proces
det je probeert te
werkopen

in contact
brengen met
previous
customers

Zorgen dat hij/zij
met mensen praat
die goede
ervaring hebben
met ontwerpers

Theorie
erachter
geven, de
‘waarom'
beantwoorden

leuke
voordelen
laten zien

Oude projecten
waar stappen
zijn
overgeslagen
opnieuw doen

afgelpen
projecten
doornemen

in contact
brengen met
previous
customers

Uileg geven
bij alle
stappen

Ze een
positieve
ervaring

geven

Voorbeelden
geven van
processen die
gewerkt
hebben

Ze een
positieve
ervaring

geven

Voordelen van elke
step duidedji maken
en uitieggen waarom
et oversiaan van
£en stap het proces.
belemmerd

uitleggen dat in
een goed design
process ook
lekker gegeten
kan worden ;)

rustig voor het
designprocess
gaan zitten

project
uitwerken
zonder goed
design proces
en zeggen: | told
you so

Laten zien verschil
dat het niet itk "
werkt als je Iutl =
het niet doet  'S1EN ZIEN

B Laten zien
" xperiment at het niet
(GWVZ:Lle;n ) i CEMC
T hargde opzetten werkt als je
cilfers) het niet doet
ol dreigen met
beloningssysteem goede
T:IZ:‘:I:: voor werknemers ’-quhalen
haha

Investeren:
Les geven in
design om ze
Jjouw kant te

laten zien

dreigen met
goede
resultaten
haha

project
uitwerken
zonder goed
design proces
en zeggen: | told
you so

verschil
uitkomst
laten zien
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Session with Unplugged - The Same Page

Session with students - The Designer

Opdrachten laten uitvoeren/maken Mensen iets zelf laten ervaren Deelnemers laten visualiseren/maken

.
Hoe kan je onderzoek doen zonder vragen te stellen? o P— —
bledende |\ nsen een . Hetzelaten —iniac HOEEED ey oo
e et e suititan ceneerpen
Voorbeelden wi Sensitizing
oede Winnin e u . opdracht uit zien met ¥ et ot ot laten e e callages laten
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Hoe kunnen we de klant overtuigen van het design process? = metze | heimenein  laendesiozmn 920nA N qen ant g sonrsgesende omserveRen | laten e eemerimenteren
Rondjes conslusies )
vliegen en trekken met zijn
spieken superkracht Supervision
Gebiedende
deelnemers van wijs: . i i - i
EoE “beschrstie video's Meningen of reacties oproepen Co-creatie
i llages lats "
Sngrvgal EEEETETT Co creation m;:g";;: h:zu dag! maken en
Door de lucht Lo worden en de situatie zien EEEE . [S—
p d mensen hun cen dagie : Reacties 5 contiid ok, mear Niet direct
AEEN E e brievenbus 9/ Het ze laten i oproepen in g wragen stellen
Voorbeeiden  Verbinden Frendofa vraag in de doen meelopen zlen met powoen e mar reacties Co creation
Duidelijke lstenzien  aaniets wat i} lucht schrijven objecten old het e ‘oproepen door
We maken ze o we resentatie waar het de kiant fili) . sensarEn wotmagmintn  acvertenties oid
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=] e Uit eten . opdracht uit
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Session with students - The Convincer

Meer als een designer gaan werken

Session with Unplugged - The Designer
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fimple i e het eerst alle ideeén  geanneg terughoudend i liegen el h
dmwje s, iedereenin in de krant. met innovatie een T el maken et eerste T y advies verkeerd binnen hun
speover e Jsten 2 omgeng zonnige toekomst Zeif simpelureg idee afkeuren vertellen waarom Ll geven processen
DT Bocmesto R Dedicated terughoudend g en doorgaan et et kan geven advies geven
s Innovatie team 2ijn In advies Jeltte vl aeld s geven
e je vii d je neemt femar . i n oiets als geven e veel gel Ziek tappen me
coce e g UeSle S Armom L Mensen observeren in het dagelijks leven tmans i, T -
e 4 ‘door middel HB tellen en bekikt zo 5 u weinig innovatie ofso R .
uitlezen telepatisch T ey UECEG allelel plekken die forum ontstaat . o o . Geld vriimaken
TR SBemONerS jemand e benarkain I et adies Voorbeeld successen laten zien J
Beetje e vii en als
het de  Vermomm
meelopen  schaduwen: Best e hardop s [l L ‘vriend huisdie/ T Gefaalde Alhet geld geld laten
i & ersoon doet hele dag ; Zelf te veel geld spenderen aan spenderen
" i joor boven ! en vanuit die :
Observeren, [ etveren met ChaRE Private practices isarcvenje. laten G boven ' u; é ?:-E:: u":: et Voorbeelden Funds viagenvoorte  Budget erg il aan de
observeren CETET iemands iemand detective afkijken meer wilt denken mensen te ‘emand ab:z:““ e bespreken van \nrm;ae:)m:!sen - B i, o
leven aanlopen weten viiegen e— bedrijven die te geven o regel P oo IS Woor verkeerde
mensen uit een laat of niet innovatie dingen
o) innoveerden
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Session with Unplugged - The Convincer

Hoe kan Unplugged de klant innovatiever maken?

Hoe kan Unplugged de klant (nog meer) helpen innoveren?

In hun
organisatie
duiken
(secret boss)

20 goed te
leren
kennen

Angst
wegnemen
voor
innoveren

Alleen
innovatieve
klanten
nemen

de concepten
goed laten
passen bij
gebruiker,
business en
tech

sense of
ownership
creeeren om de
concepten goed
te laten
adopteren

ze aan het
handje
meenemen

Ze dwingen
doen! omons te
volgen
Hun hele
interne
organisatie
ovemnemen
de Klant zelf

onderzoeken en ze
daarmee over
halen bij dmv
observatie etc soort
hoe gaat het nu

Ze zelf de tounties in
hadden gever: laat 7o
mappen wat 2| zelf
vinden van hun huidige
Innovatie en welke
resultaten het oplevert
enhoe ze het liever
zouden wilen

ze hun droom
innovatie
proces laten
bouwen met
lego

Hoe kan de
klant ons
innovatiever
maken?

Samen
werken en
bouwen om

meer te

bereiken

Ze geen
optie geven

Kiant
vervangen
voor
designers

Ze opleiden

Ds Mant franelac

de innovatie
toer: fieldtrip
langs
inspirerende
innovaties en
daarna sessie

de innovatie toer

intern: zelfde als

hierboven maar
dan door hun
eigen bedrijf

de business.

en de markt
goedte
begripen

verschillende
expertises
matchen

trial and
error

Ze op andere
Viakicen kennis
aten maken met
innovatie (kunst
etc)

de Klant leren

over innovatie

en wat ervoor
nodig is

fail fast and
hard

Door ze stapje
woor stapje mee
te nemen in het
innovatie-praces

Door ze het
belang van

et
Kant-perspect
Tefte laten
zien

Daor een teem
samen te stellen
van klant +
Unplugged
mensen

een

wereldreis
met ze
maken

Hoe kan Unplugged de klant

samenwerken
tegenstribbelon

Unplugged
ophefien

tegenwerken met innoveren?

zoutis eggen
. s
iedereen Tegen de klant  helemaai niets
i zeggen dat zij van snappen
uitschelden o
wel zelf kunnen
Do het proces
0 Door zelf
P geen
fmce e nemen D
extra hordes Vagen
er in werken
Denken
vanuit 1 de klant D:‘;!""""
perspectt boos S
maken is gedaan
alles heel ’
recalcitrant
lani -
gzaam 2in
doen concepten
bedenken die
totaal niet bij onmogelijk
het bedrijf uitvoerbare
concepten
suffe KPI's FE=E bedenken
alleen maar
opstellen o
idecen
bedenken
ideeen geven Here
Terug gaan in die de concepten aan
&2 ;“V: 'me‘ gebruiker het eind weer o ateente
werkten ze in 4
48007 felemasiniet  deletenvkapot ‘uin de wereld
. maken gebeurt - en et
na te denken over.
de toskomst
Continue zelf het proces
laten
alle valkuilen Doen alsof i
Lol van innovatie pocrioesd gebruikers blj elke
Jjeneus zonder te klant
gebruiken helemaal niet z0
(i e belngrijgzin-  hetzelfde
slles voor de
el ontwerpen
niet naar P hun hele visie laten
mensen in moeilijke
luisteren termen
praten n cirkeltje:
alleen
onderzoek
o uitvoeren en
ze foutdoen, -Ce e Denken in User niet er
niet hoe het G G2 bij
‘anders kan holjes
Aleenmas betrekken
mensen betieiden
b et proces die het silo
alles veels el orechnes mee werken
samenwerken te maken hebben
te duur metde klatn Stmusien
maken
Neoi met de
antin
niks doen aamaldng c°:°mj:' s chaos
alleenmaar alleen maar maar wel omen ., scheppen
spelenmet  desiresearch uren D
zn alle doen verkopen
niks doen; ze
alleen maar ok
Korte termijn pe:
het zelf wel
innovaties
doen

Het project 'klant-eigen' maken

Verschillende expertises exploiteren

Gestructureerd werken

Innovatie succesverhalen laten zien

sense of 20 s oo i e
awmership gz 26 SROM verschillende het silo Denken oo Senien
Creserenomde nannmntadas i
concaptan gosd [——— proces laten expertises werken wvanuit 1 van klant +
te laten o | PR matchen stimuleten  perspectief Unplugged
acopteren femmy lego mensen
A A
H Samenwerken met de klant H
e . atomm NG e proces . e
e samenwerken ~ Tensenbetrekkan aanraking gewoon te . Unplugged ze
bouwen om van klant + werken bj het proces die doorlopen znder  samenwerken
tegenstribbelen = komen na opheffen verpesten
meerte Unplugged stimuleten erecht niets mee A de klant daarin met de klatn P
bereiken mensan te maken hebben - ‘;:C"‘ mee te nemen het zelf wel
n
r H U
De klant leren kennen Volledige' concepten maken
de kiant zelf
In hun zegoedte  cndempskenenze een deconcepten  de business h::"‘:::‘e:i
organisatie leren e Idrei ] endemarit S0 ErC
duiken (secret ez met ze gebrutier, goed te het bedrif
boss) kennen soort hae gaat het maken businessentech  begrijpen passen
nu
Het proces uitleggen / de klant begeleiden
de klant leren zelf het Tegendeklant  poorhetproces  Alleen maar alleen maar
T over zeaanhet  proceslaten  zeggendatzi  zouttelesgen mosillke  @onceven wat niks doen; ze
e hes  Zeopleiden  innovatie en handje doorlopen het eigenlijk dat ze er = 2¢ fout doen, verpesten
innovatie-proces. wat ervoor meenemen zonder te wel zelf helemaal niets rmen niet hoe het het zelf wel
nodig Is. helpen Kunnen van snappen praten anders kan
H De keuze bij de klant wegnemen i Onzekerheid wegnemen
Hun hele 3
h Ze dwingen (D Angst zesanhet  Doorzestagie
interne Ze geen organisatie wegnemen 5 voor stapje mee
e om ons te N doen! handje br
organisatie vl optie geven duiken (secret voor te nemen in het
O ETETED g boss) T e meenemen  innovatie-proces
«
»

. Financiéle invioed wegnemen

APPENDIX 10: DEMOGRAPHICS SURVEY

Hoe oud ben je?

13 antwoorden

5 (38,5%)

3 (23,1%)

1(7,7%)

1(7,7%) 1(7,7%) 1(7,7%) 1(7,7%)

24 25 28 29 30 33 36

de innovatie "
Ze op andere de innovatie toer De klaré financiee! niks doen
Door zelf h vakken kens. oo feldne el serondmien oot alles veels msarwel
chaos Iaten maken met langs R e cersthurnen TG
geen proces iaten maken m inspirerende oven maar oreren zo uren
scheppen innovatie (kunst dan door hun alleer maar te aken
te volgen etc) innevaties 81 elgen becrif denen aan el verkopen
De gebruiker centraal zetten Iteratief werken
ideeen geven Door ze het Deen tﬂf
alleen maar User niet er e de belang van el by niet naar . . alles heel
deskresearch bij gebruiker het oo mensen R RS | raan
doen betrekken "E“"‘ﬂl‘l" o k\an;l—peirspec alles voor de luisteren sy hard doen
wi tief te laten meney!
zien
Toekomst visie hebben De klant als bron voor innovatie
aleenmaar Pk Dooralleen  Terug gaanin tunhes veisiein Klant Alleen Hoe kan de
korte termijn e te kijken naar  de tijd, hoe enennet suffe KPI's vervangen  innovatieve klant ons
innovaties geben eriM wattotnutoe  werktenzein et ze atidin opstellen voor klanten innovatiever
doen is gedaan 19007 ean cikee gasn designers nemen maken?

Wie (bij de klant) is/zijn verantwoordelijk voor het maken van beslissingen over het project? (noem
bijv. de functie)

12 antwoorden  *answers left out due to privacy considerations as names were mentioned

Maakt deze persoon deel uit van het eerder genoemde team? .
In welke leeftijdsgroep valt deze persoon?

12 antwoorden 12 antwoorden

20-30 2 (16,7%)

® .-
® Nee

30-40 3 (25%)

40-50 6 (50%)
50-60
60+ |0 (0%)

Weet ik niet 0 (0%)
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Met hoeveel mensen van de klant werk je (veel) samen als team bij dit project?

13 antwoorden

5 (38,5%)

4 (30,8%)

3 (23,1%)

1(7,7%)

In welke leeftijdsgroep vallen deze mensen? (meerdere opties zijn mogelijk)

13 antwoorden

20-30

)

30-40 )
40-50

50-60 1(7.7%)

60+ 0 (0%)

Weet ik niet 0 (0%)

APPENDIX 11: SYNTHESIS OF ROLES

DISCOVER

INITIATE

DEFINE

DEVELOP

DELIVER/TEST

v

“We did cover their
expectations during
the scoping, but
someone who
should have been
there was not.”

Clients wants and
needs were not
taken into account
sufficiently.

high
autonomy Researchis a Designer is seen Designer is in Designers Designers are
good phase for as authorative charge of Lt ) iterate capable of creating
designers figure creative output outcome of good ideas
The interviewees did We made this really ‘\, “We do the creative co-creation “We can easily
not mention many big visual, which stuff, and then ask Se3sion generate more quality
R h pains related directly to worked really well. It the client for “We usuaily do ideas, thatis not the
esearcner conducting the was authoritative, feedback, as a critic” Translator one foration on problem.”
research. like look what we all Analyst the outcome, to
thought of and you Expertise of make it more Design skills are
Expertise of designer did not.” designer and client whole.” acknowledged.
as a researcher is are exploited.
acknowledged, client Design skills of Design skills
aids in collecting visualisation are are utilized to
in-house data. utilized. improve
low — outcome. =
Designer .
autonomy Client was Succesful
Tckkno:vt:edge§ convinced of co-creation S:G:effu: outcome I
ack of domain validation effort ot projec
v knowledge, “They were satisfied
g “We are always in a “You need to show Fa cilitator “It went well, with the results, but |
o different sector as a them were the because the people think that was also
fut y biggest assumptions from Makerstreet because wi
o consultant, so | don't lie. Speak their worked in duos with e lated it in thei
o think you can do that lﬂl;lgucge to show client team fgrmuluted it in their
x i ‘business’ way. But we
[} [ukrrv’vov‘\f/vitz‘/:rrvyi;hsyzgg; ,|f ! why you need to do members. [...] We got to achieveyenough
[} . ; your validation.” were drawing their "
have no idea how it : of our own goals’
2 workar Challenger deas
'E ) C“errl?: vy:y of Client and desi Both client and
o it Client’s expertise is wordng ! rent anc designer designer needs were
e Initiator Clients acknowledged. N expertise is utlized. Creator e e
M N _O ) ) ) ) () () ) 0O
U A\ -/ S S S S N\ Ny
8 Writing the Kick-off Scoping session Qualitative Analysis Mapping Choosing most Co-creation Choosing concept Creating the final Delivery .
c roposal research ainpoints and impactful areas session / opportunity area results (visual Desl “ I.eader
prop painp
) B
= opportunity areas
5 . & Educator
g ~—> Instigator
[}
[}
2
=]
S| low . .
{9} autonomy Project is sold Client took over Time was Research findings One-sided Advice of Designer More senior
P4 44 ) based on clients © Kick-off session ‘_"’as“?d on get left out of © outcome of 44 ) designers was L& ) needs to k& ) person
expertise instead |nva||d.at'|ng decision ideation ignored perform (unnecessarily)
of design expertise ) ) propositions. session actions not included in
Highest ranking “Then things that . “We made a suited for roject
“In the end, we sell the member of client team “Itis stated 00 came out of the Generic and proposition of which r proj
project on behalf of controlled and stcered quickly that research get left out, highly two thernes came the project. “What she did have
someone who works at session in the direction something is a User Advocate but what they want concurrent out best, based or “Now | am as fecdback was
a corporate. So it is of hils interests. problem, then we gets included. That is ideas were viability, feasibility working on that she wanted to
already sold in advance Asserting dominance are like.. hmmm is very frustrating.” qer{erd_ted y and desirability. And something | see a more ‘serTEM
as a project that | over designers. it?” BCno gyion they just ignored know 100% is erson of Unplugged
disagree with. | find The needs of the user session. that, they chose not the way to Pr nt, b P ggh
that difficult.” Client tries to control Client believes were ignored on Designer of v themselves. Not aorbutt isy a’:f:ed.mecause she
the project by using they know what behalf of the needs of Makerstreet did what was best for what the client rofessionalize her
Expertise of designer authoritative power. is right. internal politics. not participate. the project, but what wants.” "mAE e
gets left out of project -t- t ) was best for them.” - project.
proposal. / = Initiator Expertise of ) )
desi B N Designer Client does not
. igner is not Expertise of N
hlgh utilized. designer is not supresses recognize
autonomy Outcome of acknowledged. expertise professionalism of
project did not | based on young designer.
match with wants of client.
expectations of
client PO.
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Role of
designer

Autonomy

Role of
client

Aim

Tools

*earlier version of roles (version 3), which was reduced to six based on where autonomy was actively created for the designer

INITIATE

DISCOVER DEFINE DEVELOP

DELIVER/TEST

Design Leader &

Educator

%5

&

(L ten

Facilitator

Researcher User Advocate

O) O)

N4

Writing the
proposal

O

Kick-off
internal

\

Kick-off
external

0

N\
*

)
A\ A\ A\ A\ A\ N\

Scoping session Qualitative and/or Analysis Mapping Choosing Internal Co-creation  Choosing
quantitative painpoints  most impactful  creation session concept /
research and opportunity areas opportunity area
areas

©

®)

Problem Owner & Budget Owner

)

)

N

N\ N\

Creating the final
results (visual)

Delivery

©—® <& <

Domain expert &
Problem Owner

Data supplier &
(co-researcher)

Business Advocate Co-creator

) ) ) ) ) ) ) )

®)

) )

N

Structuring
the process

N\

Assigning
roles

)
N

Business

discovery

N\ N\ N N N N N N\

Confront Shared de:
+ facilitate making

Sense-
making

Aligning
expectations

User discovery Simplifying Shared decision Creating

making

N N

Translating Embedding

)
N4
"’»%

Aim

Role designer

What do they do

Transition between
roles

Responsibilties

Role client

Skills of
designer

Soft skills

Tools (e.g.)

Guidelines

Structuring

Business
discovery +
prioritizing

Kick-off

The Initiator

Scoping

The

Research

Mapping/synthesis

Identifying opportunity

Challenger

The
discovery Researcher
Simplifying | The Analyst
Translating  The User

Advocate

areas

Decision direction

The Instigator

Co-creation (ideation)

The Creator

(co-creation)

The
Facilitator

Decision concept

The Instigator

Inspiring The
Translator

Implementati | The Instigator

on/

embedding

*explanation of all earlier roles

The Design
Leader & The
Educator

An initiator hears everyone’s fears, beliefs
and concerns and implement them
throughout the project in an effective way.
(Calabretta, Gemser & Karpen, 2016; Cao,
2015)

A challenger challenges the bias and
assumptions of the client with their own
vision to find the boundaries of the
project. (Calabretta, Gemser & Karpen,
2016)

A researcher performs qualitative and
quantitative research to gain insights into
the users life (Sleeswijk-Visser, 2011)

An analyst looks at the gathered data and
interprets it to discovery problems or
opportunities. (Cardello, 2013)

An user advocate has become the voice of
the user through research and analysis and
needs to voice the pains of the user to
help solve them. (Cao, 2015; Valtonen,
2005)

An instigator lobbies for promising ideas
and opportunities to help the client see
the value of it and move it on to the next
stage of the project. (Rygh, 2013)

A creator generates new and surprising
ideas to solve the pains of the user, or to
give shape to opportunities (Howard &
Melles, 2011; Calabretta, Gemser &
Karpen, 2016).

A facilitator combines all perspectives and
guides their team to discover and generate
ideas by bringing design skills and
methodology. (Howard & Melles, 2011;
Cao, 2015)

An instigator lobbies for promising ideas
and opportunities to help the client see
the value of it and move it on to the next
stage of the project. (Rygh, 2013)

A translator converts information from
one language to another to make it
understandable and convincing for their
audience. For example, data to visuals by
using visualization skills. (Calabretta,
Gemser & Karpen, 2016)

An instigator lobbies for promising ideas
and opportunities to help the client see
the value of it and move it on to the next
stage of the project. (Rygh, 2013)

A design leader in guides a team of non-
designers through a design process and
utilizes their capabilities in a coordinated
effort, aiding the team to by sculpting
their suggestions into a solution. (Howard
& Melles, 2011; Cao, 2015)

An educator builds design capacity in
non-designers by showing them the ins
and outs. (Howard & Melles, 2011;
Calabretta, Gemser & Karpen, 2016)

Ensuring everyone's
concerns are taken
into account (trust in
opinion taken into
account, value-

Budget Owner

consistent
behaviour)
By becoming aware of Domain expert
concerns and expectations,
you can challenge these with
your own expectations.
Challenge Problem Owner
assumptions and bias
of client with fresh
perspective
Identifying the assumptions | Research Data supplier + (Co-
in the brief, allows for clear researcher)

objectives for rescarch.

Research findings should be
analyzed.

Identify opportunity
areas and painpoints

Problem Owner

‘Through analysis you develop.
deep understanding of the
user.

Ensure that the
user’s point of view
is taken into account

Business Advocate

Through this deep
understanding of the user you
can lobby for the ideas that
are in their best interest.

Defending promising
ideas

Business Advocate

‘These ideas can then be Generate newand | Critic
turned into concepts. fresh ideas to

challenge the client

with
By having your own concepts | Facilitate the client | Co-creator

ready you can steer the
facilitation into the direction
of your concepts.

in transforming their
suggestions into
usable ideas. (also
like design leader)

By knowing the inside-outs of
the concepts you can lobby
for the most promising one.

Defending promising
ideas.

Domain expert

‘The chosen concept can then
be improved and visualized in
a convincing manner.

Simplify and
visualize information
to get point across to
client

Decision maker

[EREERRIE

To getit i in the
clients organization.

Defending promising
ideas.

Problem Owner

Project management,
teamwork (new role
of Strategic Lead just
introduced by
Unplugged)

Educating the client
about design and
innovation, taking
them along in the
process

Problem Owner &
Domain Expert

Strategic planning,
facilitation, design
process

Project Roadmapping

Listening, conflict
resolution, open
mindedness,
effectivity

Business Model Canvas,
SWOT, stakeholder
interviews, 5 why’s,
assumption journey

Listen to everyone’s needs
and refer back to them
throughout the project

Problem reframing +
sense-making

Problem solving,
vision, critical
thinking, risk
management,
perseverance

ViP, DEPEST

Visualize your own ideas.
Use Sx why to get to the
bottom of the clients
problem.

Research + empathy

Empathy, Research,
curiosity

Interviews, observations,
focus groups, sensitizing

Performed well

Analysis, sense-
making, dealing with

Critical thinking,
curiosity, effective

Customer journey,
employee journey, insight

Performed well

complexity communication cards
Empathy, Empathy, Opportunity mapping Rely on findings, use
communication perspective taking, visualization to get feeling

decision making

across to stakeholders

Business knowledge,
empathy and
‘communication

Presenting, Effective
communication,
client focus,
assertiveness,
adaptability

Empathy map, Business
model canvas, innovation
lenses

Take a stand, back your
decision with research
findings

Idea generation,
design expertise,
translating insights
to action

Creativity, receiving
feedback, problem
solving

Ideation session, crazy
eight, how to’s,
combination cards

Designers are capable of
generating good ideas, are
just not given enough
opportunity to do so

Facilitation

Presenting, giving
feedback, emotional
intelligence, time
management

Ideation session,
workshop, inspiration
cards, how to's, crazy
eight, brain writing

Facilitate for the
involvement of all
perspectives. Continuously
refer back to the issues and
concerns raised
throughout the project.
Help the client by, for
example, brain writing
their thoughts

Business knowledge,
empathy and
communication

Presenting, Effective
communication,
client focus,
assertiveness,
adaptability

Empathy map, Business
model canvas, value
proposition canvas

Take a stand, back your
decision with research
findings

Visualization,
simplifying

Effective
‘communication,
conflict resolution,
receiving feedback,
adaptability,
attention to detail

Sketching, concepting,
scenario writing, ideation
session

Designers are capable of
creating good
visualizations, just need
‘more opportunity to do so

Business knowledge,
empathy and
communication

Presenting, Effective
communication,
client focus,
assertiveness,
adaptability

Design Roadmapping,
ecosystem design

Take a stand, back your
decision with research
findings

Design process,
communication,
leadership

Organization, work
ethic, teamwork,
leadership,
responsibility

Rely on research, use
visual aids to make your
story convincing and take
a stand for what you
believe in. Everything can
be co-created but it should
not be co-designed. Use
the clients expertise as an
input for your own
ideation and then as a
critic for your ideas.

Simplifying,
facilitation,
communication,
design process

Coaching, effective
communication,
patience

‘Take the client along in
the proces, for example, by
coreflection. Answer their
questions and explain your
steps.

(Andrews & Higson,
2008; Schulz, 2008;
Indeed, 2020;
‘TalentPlanet, 2020;
Storgaard, 2013)




PPENDIX 12: CO-REFLECTION SESSION
0 Qn ~9P 0

Doelgroep
een stem

g

Klantvraag

scherper

Research kellgen

bedenkan

Doelgroepen

wat er moat n kaart

gebeuren

identificeren

Grote plaatje

overzien /
grotera conte

Ik ben een
expertin...

Processen
bedenken

Design
Thinking

Design
vaststellen Research

Brainstorming
techniques

NasdsEmpathy

Visie&
strategisch
nadenken

Mensen
begrijpen

design
research

gnedosten

ontwerp
proces

Mensen strategie faciliteren

Abstract
Denken

design
thinking

brengen
Advies
geven
Problemen
vaststellen en

Hetgrotere
plaatje
uitdenken

°

Onderzoek
opstellen

Input
analyseren

Inzichten op
een heldere
manier
weergeven

Mind map

exercise

Behoeften van
gebruikers in
kaart brengen

Luisteren en je
juiste vragen
stellen

Schakelen
tussen het
grote platje en
details

Problemen
helder
definiéren

Inzichten
omzetten naar
concept-richtin
gen

Een goed
begin is het
halve werk

Ok (nog) meer
(bewust)

Klant/bedrijf

verplaatsen in de

behoefte van de
Want

goed
begrijpen

Stakeholders beter in
caart b
begrpen hoe 21 2jn
nwat hun dol
2in.

/—\ - Klant snapt beter wat we doen
‘en waarom (=vertrouwen in onze
expertise) .
- W snappen beter waar de ant How to make better use of your expertise?

Kianten meer betrekken bij wat

we doen heeftveel voordelen Results first ideation exercise:

behoefte aan heeft (want we.

Beter begrijpen wat de klant wil en verwacht foetsen ussentice)

- De juiste stakeholders worden

betokken dus het project kgt Square post-its are concepts generated by designers based on

intern meer draagviak)

\ idea combinations.

Heel goed

voorbereid zijn

en daar de tijd
voor nemen

Hoe duideljker het
voorstel hoe beter
we onze expertise
kunnen benutten

meenemen
in het
voorstel

Vooraf aen duideljk
stappenplan
genereren en dat

Door vooraf
duidelijk te
hebben wat de
klant van ons
verwacht

Naast een voorstel
ook een goede
rolverdeling debrief schrijven
als startpunt van
het traject

Vanaf start
project duidelik

Duidelijke

maken wat onze
epertise is

Vooraf een duidelijk p

meer
meer
experimenteren ontwerpers
rol

ontwerper van:
proces/structuur
etc

Meer ontwerpen

minder
laten "normaal" gewoon
beperken worden doen
door klant

Gewoon doen

lan hebben

Regelmatig een
stap terug zetten
omin de
schoenen van de
Klant te gaan
staan

Continu de klant
meenemen in het

Door helderte. waarom

communiceren met

do Kant wat hj van goed

De Klant meer
betrekken in
proces en Litieggen
wat we doen en
waarom

onze aanpak en
resultaten

ens kan venwachten -

vertrouwen creeren uitl eggen

Debrief

Proces
geheugensteuntje

De klant nog meer meenemen in het proces

intemn meer

Samen in nhouselbe

dezelfde

uitdagingen binnen

ruimte zijn projecten

Positioneer jezelf als
expert door duidelijk
aan te geven wat je
nodig hebt van de
klant en wat jij
daarmee gaat doen

Het moet normaal
worden door het
gewoon te doen. Dit
kan denk ik o.a. vanaf
de start hier duidelijk
over te
communiceren:
debrief/expertise.

Gebrek aan

budget en
tiid

belemmering:
budget

bellemmering:

Intern meer samenwerken

Oorzaak: tijd & budget klant

Meer tijd

inplannen om in het
Gln process
expertise in te EREVET

zetten

belommering

Oorzaak: intern geen tijd

In het proces inplannen

Oorzaak: bang om case te verliezen
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Results second ideation exercise:

How to implement roles in the current process?

Concepten over intern rollen leren kennen

Concegt:
Met elkaat kiken nass
welke skills we bij
Unglugged in totaal
bezitten en hoe de skills
verdeeld 20 over de
eollega's. Zo leer j& van

Als team op de
hoogte te zijn
van elkaars skills
& ambities en

In kaart brengen
walke kwaliteiten
iedereen heeft zodat
we die expertise van
elkaar kunnen

als unplugged dit
samen opppakken:
welke rol heeft welke
kwaliteiten, hoe zien
we ons zelf hierin? Met
elkaar over blijven
sparren en dit samen
uitdragen

Vaste afspraken
maken bij kickoff,

elkagr en weet je waar je hierin elkaar gebruiken om te leren
zell beter in kan worden helpen en beter te worden.
anderen mes kan heipen. -
Unplugged
o Talent Lead
Communication <

en tijdens proces
vaste

refelctiemomenten
voor rollen

Welichi meerurenom | Meertid in het FEmrTT Vi’g:"b:::::‘i Meer training
tjd te hesben am de proces nemen Trainingen voor te krjgen van de wvolgen om
HEE R ™™ om Intem een I . Uren uren/budget  Trainingen training a2 e SISNOOSOM o156 facilteer-
visusimaran, procass ereatie proces volgen overte makenveor ol b skills te
I TNCE) te hebben. U an klg-i]g!an nte verbeteren.
Resources krijgen: tijd/budget/training
vertrouwen
van de klant
" Weten welke
D"v‘:: :‘:‘:;‘:ﬂ"‘” Leren in welke rol :““"t:;n
kwaliteiten en de e nodig zijn voor
dngenwaarje DSt nasrveren de V
A komt - of dat ig in ertrouwen
beter in wil kaert brenigen werschillende
worden. rollen
normaler
P rdan?
Kwaliteiten leren kennen wersen
Af en toe bi) Meer als Nodig: lemand T - )
collega’s elkaar Unplugged als B (intern?) om te samvangveneen | temdsomellen | neabenvanwelke ol
mesklkenenleren oo van elkaar unplugced unplugged sparren over of proces) beter P mnm;n;:wbm
e hieri lerenindit gt pltdgg MEFESAEL] | [DXRIICAL hoe i -
aanpakken. Dus erin uitdragen I e eruit o o
leren van elkaar. — 9 over sparren IU‘Sﬁﬁ‘:iﬂlH ':";E’S:‘E:eezl"'en mmhr_ R R
Van elkaar leren / samen erover sparren Van tevoren afspraken hebben
—
Intern heal Extemne Coach of
= enter boppeten aun Cases latenzien  gewjpendatwe |
ity | dosten daar ook et Sodatnad woar] we i
e op focussen en e aantonen welke kwallteit te leveren waarde
i elkaar even ken challengen. skills we hebben Imakkeljker hiervan /
’ adhv gezegd dan onderbouwing
voorbeelden gedaan)

Interne afspraken hebben

Extern sparren

Laten zien dat het werkt

Feedback received on ‘Role of designer’ model

Design Leader

Voor dit hele process
misschien leuk om een
soort van mini
masterclass te doen bij
de klant. Zodat ze

Ik denk dat we
allen wel kunnen
faciliteren, maar

Als kennis

expert
optreden.

Concept over
extern rollen
gebruiken

5 In een sessie nist
Ik denk dat dit een snappen hoe geen experts zijn. e e o e
belangrijke sessie is convergeren/divergeren Hier een keer een gaan ontwerpen met we dit ook een bepaside
om te houden en te in dit geval in 2'n werk training voor de klant, dus dit goed mranier communiceren
Role of documenteren. gaat. wolgen. thewr:ldmz ﬂaﬂmf-: klant? Gaat voor
we
. e ST R A
VOOor
sessie
= wel eens iets ledereen
= vraag .l anders/verder/pushen
|||:. ;en het icll:lee dat achter proces interne |
proces dat we vraag 5 - =
ot eI owner?/ ) kickoff vs r::'ue m::;u(-n« Hier kunnen we
20 Iekker rechtlijnig challenger? externe M"""‘*Jm per"'h““: onszelf nog wel
is als hlz]i:‘r_hler uit ] |‘huw|?mgrdh meer in trainen
en wat VAN ons . e
In een Ideale wereld neem ll\ s i ~ O_ (meer eigen stijl Fa Y o~ ~
e veel tijd voer het sehrijven L wat wi| van hen . A S ontwikkelen) A S S
van het voorstel, ook in - werwachten. Ouniingy 0T IS 0ok Arabysls Mapping Crvoming on Chamasiny caraogpt Cragting e Prey Detivery
combinatie met de klant O Kiant e ey kwvantitatief peingerds arvl mepocttsl 3vEan p——— E— N — sptaits. fvbsand
Maar in de praktik hebben P ookrsu onderzoek g ten By 3wl
we hier vaak niet veel uur balanl s l:er nodig!
r -
voor + wil je klant na een ks hgejnaar s naat?t s
briefing niet veel meer kwijt ke denk dat onze kracht creatie ook
(de meeste klanten dan) e E DI B 22 — - g . TN I Gy Tt i o == creatie? — —, —
; \ zelf tegenaan \ N ) (" 4 Advocate - steeds de F oYos Y ) '®
~y {denken te) lopen A T A | . "L, link met de Businesste  © LS\ A4S, R Lt i I
/ / ! Sl leggen - en dat wij dus - y
ook deels Business
advocate kunnen zijn.
Rioke of budget ? Bata suppeer &
chinen owner Domain expert & Problem Owner Supp —_

{co-researcher)

decision
maker

*first version of roles, as presented to designer, which was iterated several times based on feedback
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Feedback received on proposed solution: new proposal

co-creation session.

FanY T ) ' ) ) M) ) T Y Y
o N Ay N AN N A N e p— o
i Writing the Kick-off Seoping session Qualitative Anal pping Choosing most Co-creation Choosing concept Creating the final Delivery
lk denk dat het in Whing ualitaty lysis e B . e s I opwartiniy ares results (visual
de praktijk moeilijk opportunity areas
wordt om
voldoende tijd te T
nemen voor het - .
voorstel. om meer tijd te vrij
te maken voor Check-up
proposals zouden

~ detarieven Ik denk dat het heel goad werkt
misschien om hoog om tijdens een project meerdere
moeten... kan dit? ‘checks’ in te bouwen om het
é \_// doel en verloop van een project
- - in n Lk
Proposal co-creatie sessie "-'*: Clicinan (maraveit
de klant hierin is. Risico is dat we
de klant te veel het gevoel geven
dat hijfzij ons gaat controleren op
deze punten (dan gaat het weer
ten koste van onze autonomie).

* Proces in elkaar gezet
* Afspraken over rollen

heck-up

Check-up
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Wat van belang is
Zorgen & aspiraties
Grote bekommernissen

Denken en voelen

Wat vrienden zeggen O

Wat de baas zegt  Horen Zien

Wat collegas zeggen

Naam:

Zeggen en doen

Gedrag ten opzichte van anderen
Houding in het openbaar
Verschijning

Omgeving
Vrienden
Kansen

Pijnpunten

Angsten
Frustraties
Obstakels

Winst

Wensen/behoeften

Toekomst visie

Maatregelen voor succes



Transcript test 30 juni

Deze test werd gedaan door middel van een rolspel met twee ontwerpers. Een daarvan speelde
de rol van de klant, de ander de rol van ontwerper. In het transcript worden ze als rollen genoemd.

Onderdeel 1: bespreken empathy map

Klant:

“Wat ik denk en voel is: hoe ga ik dit uitleggen aan het project team? Dat we eigenlijk verkeerd
bezig waren. |k denk ook vooral: maar we zijn al zover en hebben al zoveel gedaan. Ik denk ook
wat is dan nu de oplossing, want kunnen we wel verder met de rest? Veel onzekerheid in ieder
geval. Dus ik raak ook lichtelijk in paniek. Dan zeg ik dat we dat dus niet kunnen doen want we
Zijn al zover, we kunnen niet nu opeens een propositie gaan wisselen, want we wilden juist die
doelgroep bereiken. En ik was niet op zoek naar een propositie En wat zie ik:
teleurstelling bij mijn team. En een organisatie die me eigenlijk zou helpen I aar dat is
niet gelukt. Ik voel me niet geholpen in die zin. Wat ik hoor ik? Mijn baas gaat niet blij zijn, want
we hebben heel veel geld erin gestopt. Dus dat is dan misschien ook mijn falen geweest dat ik
ergens op heb gehamerd. Dus dat is wederom onzekerheid en paniek. Want ik was waarschijnlijk
de kartrekker en nu lukt het allemaal niet, en ik hoor vooral ook geen oplossing voor mijn
probleem. Want mijn probleem is vooral, ik heb er geld ingestopt, ik wil die doelgroep bereiken,
dat was het doel en ik hoor nu alleen maar eigenlijk dat is niet de doelgroep. Maar ik hoor dus
niks wat mijn probleem gaat oplossen. De pijnpunten daarbij nogmaals, paniek, geld kwijt, tijd
kwijt, ja wat nu dan? Hoe gaan we dan toch die doelgroep bereiken? En de winst: wat moet ik nu
doen om die doelgroep toch te bereiken, misschien wel binnen dit thema. Dus geef me advies
daarop.”

Ontwerper:

“Wat ik denk en voel: ik voel me onbegrepen en ik snap het niet. Waarom is deze doelgroep zo
belangrijk, wat zit erachter en wat is de interne politiek in [ N IR \Vat ik zie: ik denk een
besluit van topdown te zien. |k zie andere wensen bij de doelgroep en ik zie een andere doelgroep
die behoeftes heeft. Wat ik zeg en doe is: ik laat zoveel mogelijk zien wat ik gedaan heb, ik geef
suggesties en ik stel vragen. Wat ik hoor is: wij doen dat zelf, vanuit de doelgroep die gekozen is.
Pijnpunten: een obstakel is de besluitvormingbeen frustratie is waarom ben ik het eigenlijk
nog aan het doen als ze toch niet luisteren, en mijn mening wordt niet meegenomen. De winst die
er zou kunnen zijn is dat ze of een doelgroep moeten aanpassen of een pivot van de dienst
moeten doen.”

Empathy maps zijn besproken. Persoon met rol van ontwerper stelt zelf voor erop in te gaan. De
volgende dialoog is meer reflecterend op de empathy map, en minder vanuit de rol.

Ontwerper:

“Ik merk nu al, als ik dit voorlees, wat ik ervaar, ik dacht meteen dit zou zo een goeie oefening zijn
om met de klant te doen, want ik begrijp nu mijn klant al beter dan toen. Daar dacht ik meteen
aan.”

Klant:

“Wat grappig is, want jij zegt eigenlijk, in wat jij daarboven ook zegt, wat zit hierachter en waarom
is deze doelgroep zo belangrijk. Dan mis je dus een stukje van ja, waarschijnlijk, waar zijn we dan
mee bezig, en wordt er inderdaad van boven opgelegd dat we die doelgroep moeten benaderen.
Dat doen we nu niet, maar jullie zeggen nu vooral jullie zijn heel fout bezig, dit is de doelgroep. Ja,
maar het ging niet om de propositie, maar om de doelgroep. Daar is denk ik dan, het grappige, jij
denkt waarom? En ik denk vooral hoezo? Daar mis je dus echt een stuk informatie”

Ontwerper:
“Ja, dat is wel echt interessant. Ook al is het misschien niet waar. Jij hebt dit nu bedacht. Dit kan
realistisch zijn. Dit vind ik al een interessante oefening om met een college te doen. Dat je echt

even aanhoort dat je dus niet snapt waarom mensen handelen op een bepaalde manier. Dan is dit
eigenlijk al een hele interessante oefening.”

Rollen zijn geintroduceerd, kaartjes aan deelnemers gegeven.

Klant:
“Deze doelgroep willen we heel graag aantrekken omdat onze grootste huidige doelgroep I
Zijn ook altijd al bij ons gebleven, en we zien dat die stroomt leeg, want die gaan dood.
En daarmee raken we klanten kwijt. En trekken we eigenlijk geen nieuwe klanten aan met de
producten die we nu hebben. Dus we zijn eigenlijk naarstig op zoek om |l doelgroep te
benaderen, en daarmee zijn we op zoek naar zoveel mogelijk manieren waarop we dat kunnen
doen en we dachten dat we die hier te pakken hadden. Maar het gaat dus eigenlijk heel erg om
die doelgroep die we willen bereiken.”

Ontwerper:
“En waarom willen jullie dan deze propositie bij die doelgroep?”

Klant:

“Omdat er in een ander onderzoek is gebleken dat daar een behoefte lag. En daar hebben we
toen heel erg op doorgepakt. Wellicht dat we dat niet meteen op deze manier moeten doen, blijkt
dan nu achteraf. Maar we hebben dat nou eenmaal nu gedaan. En we geloven wel heel erg dat in
ieder geval in het thema van verhuizen iets zit. Misschien is het dan niet deze propositie. Maar we
moeten iets met die doelgroep en ook iets met dit domein.”

Ontwerper:
“Waarom?”

Klant:
“Omdat we daar een hele grote kans zien in de markt. Omdat we daar geld mee kunnen
verdienen. Omdat we daar nu nog niks doen, maar wel denken dat we daar iets kunnen doen.”

Ontwerper:
“Waarom is er een kans in dit domein, niet in de doelgroep maar het domein?”

Klant:
“Omdat daar qua geld veel in omgaat, dus daar zit in die zin een grote markt. Daar kunnen we
meer geld aan verdienen. Net zoals | N o-- ziin genoeg kansen. En

nog snel wel een aantal keer. Dus als je ze dan vanaf het begin af aan al
meekrijgt kan je ze daarna nog wel vaker meekrijgen.”

Ontwerper:

“Ja, uit onderzoek blijkt dus dat | N 22k geen hulp willen met [N dus dat ze
niet geld willen uitgeven.”

Klant:
“«Jg.”

Ontwerper:
“Dus hoe zien jullie dat dan? Wat denk je daarover?”.

Klant:

“Ja, dan ben ik dus benieuwd waarom ze daar geen geld aan uit willen geven. En of er dan iets in
het domein | En nu hebben we dan heel erg gefocust op verhuizen. Dat hadden
we dan misschien al op een andere manier kunnen insteken. Dus dat zou een startpunt kunnen
zijn geweest, dus ik ben dan wel benieuwd of jullie dan hebben doorgevraagd [...]. En daar weten
we nu eigenlijk ook niks van. Dus we weten nu eigenlijk niks. Behalve dat het niet de juiste
doelgroep is voor | We weten wel wie de doelgroep wel is. Maar we weten ook niet wat
die doelgroep wel wil. Dus hier hebben we eigenlijk niks aan.”

Ontwerper:

“lk denk dat we wel weten wat deze doelgroep wil, namelijk het zelf doen en geen geld uitgeven.
Ze willen we! | Dus daar kunnen we wel op inspelen. We hebben niet het
onderzoek breder getrokken dan [ vant dat was niet de opdracht. Maar dat zou wel
een interessant nieuw onderzoek zijn, dus misschien dat we daar een nieuw project op kunnen
starten.”

Nabespreken van test en dialoog

Klant:

“Ik vind die empathy map nou juist heel interessant. Ik vind het allebei interessant, ik zie het alleen
meer bij onze kant. Dat wij het op die manier benaderen, voordat we naar de klant gaan in
gesprek. lk vind namelijk niet dat wij de klant moeten vragen dit soort dingen te doen. Want we
moeten hen helpen. Dus wij moeten bewust zijn dat zij deze rol hebben. En we moeten dit
misschien een keer zelf invullen vanuit de klant. Als ik me in hem of haar verplaats kan ik me dat
indenken. Ik vind dan deze rollen, hoe wij het nu doen, en stel dat ik nu ook in dat project had
gezeten, had ik die dialoog wat beter begrepen. Ik vind dit wel heel interessant voor onszelf. Dat
zie ik heel erg, als jij deze rol had gehad, had jij misschien nooit [...]. Dat is heel interessant, je
verplaats je echt in die persoon, en daar helpt dit ding (EM) ook heel erg bij.”

Ontwerper:

“Ik sluit me daar heel erg bij aan, ik denk niet dat we de klant moeten vragen een rol aan te
nemen, want dat doen ze toch al. Maar het is wel heel goed voor ons om ons bewust te zijn dat zij
die rol hebben. En die EM was heel duidelijk, ook mijn eigen gevoelens. En van de klant, en dan
denk je daar zit ook frustratie en pijn etc.”

Klant:

“En het grappige is wel, als je danwel met verschillende rollen te maken hebt binnen de
organisatie of 1 iemand die meerdere petten draagt. Dat is vaak ook nog zo. Is het dus ook
grappig om te doen, stel je voor, je hebt te maken met Suzanne, en Suzanne had drie rollen
binnen dat project. Hoe keek ze ernaar vanaf deze rol, en hoe keek ze als budget owner en hoe
als project manager. En dan als project manager heeft ze te maken met een team begeleiden, en
dat team gaat denken ja maar dit hebben we allemaal al gedaan. En de budget owner denkt shit,
mijn geld is op, ik zou heel graag nog een onderzoek willen doen, maar heb geen geld meer, dus
kom maar met een ander advies. |k kan hier niks mee. En de domein expert, ik snap de situaite...
Dus in die zin heeft de klant ook verschillende rollen. Dus als wij begrijpen waarom die rollen
frustraties hebben, kunnen wij beter daarna zeggen, op 80%, we kunnen met dit budget wat we
hebben, dan kunnen we ook schakelen, we doen een paar interviews. En dan krijgen we
inzichten. Want dan weten we dit zijn dingen waar ze tegenaan lopen.”

Ontwerper:

“Ja, eigenlijk geeft het wel echt inzicht in de behoefte van je klant. Dat is heel waardevol. Ik
merkte dat ik vanuit de rol van challenger heel veel vragen ging stellen. En niet mijn eigen visie
deponeren, maar echt vragen stellen. En op een gegeven moment moest ik daar wel uit, en
zeggen we hebben dit gevonden, wat vind jij daarvan? Maar ik vind een challenger stelt ook wel
echt vragen, maar ik vind het wel een prettige rol. Ook daaruit krijg je meer begrip.”

Klant:
“Ja, dat denk ik ook wel.”

Ontwerper:
“Het is natuurlijk ook niet de enige pet die je op kan hebben, maar dat is natuurlijk ook niet het
idee.”

Klant:
“Ja en dat is ook nog wel interessant. Met uitleg van rol.”

[

Klant:
“Dus dan is het meer: Ja klopt, ik begrijp je, dus ik zou willen adviseren dat we zoiets nog een
keer doen.”

“Dat werkt wel echt goed, grappig.”
[...]
“Ik doe dit zelf ook wel, echt verplaatsen in de klant en vragen stellen. Dus ik denk dat ik dit uit

nature al wel doe. Maar daarom dat het ook juist goed is dat als mensen dat niet doen, of niet
ervaring hebben daarin, is dit een heel handig middel om dat wel te doen.”

55



APPENDIX 14: CARDDECK

N

Initiator

Hears everyone's fears, beliefs
and concerns and implement
them throughout the project in

an effective way.

Challenger

Challenges the bias and

assumptions of the client with
their own vision to find the

boundaries of the project.

Role explanation cards

Designer thinking hats cards

Active

listening

Stakeholder interviews, SWOT analysis,
Project Roadmapping

2

®—®
&/ &/
Kick-off Kick-off

internal

Conflict
resolution

external

Project process

Manage the process, make
sure that expectations are

documented.

@
®

Problem Perseverance

solving

Assumption Journey Map, 5x Why,
WWWWWH, Problem Definition

2

Re-brief and research

Question the
assumptions of the client.
Express new perspectives
for the situation at hand.

Interpreter

Looks at the gathered data
ooo and interprets it to discover
- problems or opportunities
experienced by the user.

B—

Choos

Perspective Effective

taking communication

Customer Journey, Insight cards, Empathy Map

INTERPRETER

®

Pain points and
opportunity areas

Identify feelings. Become
the voice of the user.

Generates ideas to solve the
pains of the user, or to give
shape to opportunities.

@ @
Y 8¢/
Co-creation Internal

creation

Receiving Problem
feedback solving

How to’s, Storyboard, Creativity Techniques,
Co-reflection, Design Drawing

®
CREATOR

Ideas

Express your vision and
ideas. Embrace creativity.

Lobbies for promising ideas
and opportunities to move it
on to the next stage of the
project.

Choosing Detailing or Delivery
concept testing
Presenting Client focus Assertive

Express new concepts.
Think about future benefit.

® STEP 1: INTRODUCTION

What:

Introduce the topic for this
session’s dialogue and the rules.

Who:

The session facilitator.

Goal:

Understanding what will be
discussed during the meeting, and
what will not.

G STEP 2: ROLES

What:

Hand out the role cards and
introduce the roles. Explain the
perspectives related to each role.

Who:

The session facilitator.

Goal:

Understanding which roles will be
used, and that only those
perspectives will be used.

Instruction cards

® STEP 5: REACTING

What:

A discussion about the two
perspectives. Asking the other
group ‘why?’. Make sure every role
gets to ask questions.

Who:

The client and designer

Goal:

Creating an understanding
between the different
perspectives.

G STEP 6: CLOSING SESSION

What:

Close the session, make sure
everything is documented.

Who:

The session facilitator

Goal:

Reaching an understanding about
the expressed topics.



Client thinking hat cards

Session cards

PROJECT

OWNER

Expectations of project

Express your own
expectations and attention
points for the project.

©

PROJECT KICK-OFF

Roles in session:

Project
Owner

Designer Client

Aim of session:

Discover the expectations and
attention points of the client with
regard of the project. This will serve as
input for the project planning.

DOMAIN

EXPERT

Domain knowledge from
experience

Voice your beliefs, based
on your expertise in the
domain.

® PROJECT SCOPING

Roles in session:

Domain
Challenger Expert
Designer Client
Aim of session:

Challenge the assumptions of the
client with a fresh perspective. This
will serve as input for the project
scope.

BUSINESS

EXPERT

Capabilities

Search for value and
benefit.

®  OPPORTUNITY
IDENTIFICATION

Roles in session:

Business
Interpreter Bxpert
Designer Client
Aim of session:

Identify the capabilities of the client
with regard to the research insights.
This will serve as input for the focus
area.

CO-REFLECTOR

Criteria & Ideas

Consider the feasibility of a
concept. Be open.

©

® CO-CREATION

Roles in session:

Co-
reflector
Designer Client
Aim of session:

Discover the criteria of the client and
the ideas of the client. This will serve
as input for the idea generation and
concepting.

Expectations of project

Roles in session:

Designer Client

Aim of session:

Discuss the goals of the client for the
future of the concept and project. This
will serve as input for the final
concept and next steps.

G)

STEP 3:
THE CLIENT PERPECTIVE

What:

The client tells the perspective of
their role about the topic. Make
sure every member with the
assigned role gets a turn to speak.

Who:

The client

Goal:

Allowing the client to express their
perspective, without interference
of the designers.

G)

FACILITATOR GUIDE

Use the session and role cards
for input.

Make sure everyone gets a
turn to speak.

When someone strays of
topic, steer them back.

In step 2 and 3 make sure no
one is interrupted.

Allow for discussion in step 4.

Document what is said.

Instruction cards

G)

STEP 4:
THE DESIGNER PERSPECTIVE

What:

The designer tells the perspective
of their role about the topic. Make
sure every member with the
assigned role gets a turn to speak.

Who:

The designer

Goal:

Allowing the designer to express
their perspective, without
interference of the client.

SESSION RULES

Do not interrupt each other.
Postpone judgement.

Keep an open mind.

Voice your opinion.

Listen to the facilitator.

Stay on topic.

Card for designer @
Card for client @
Card for facilitator @
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