Des services plus créeatifs qui
produisent de la valeur pour
I"'utilisateur et pour |I'entreprise

Les midis de I'Innhovation
15 novembre 2007




Du balail au Swiffer...




P&G a transforme...




I'image du nettoyage...




Comment ? En repensant
le systeme produit/service




Repenser
le systeme produit/service

En agissant sur :




Repenser
le systeme produit/service

En agissant sur :

— Process

— Produit

— Client

— Communication




Repenser
le systeme produit/service

En agissant sur :

— Process :

e Chiffon électrostatique modifie la facon de
nettoyer

e Lingette jetable apres usage




Repenser
le systeme produit/service

En agissant sur :

— Process

- Produit :
e Rajelinissement forme et couleurs
e Manche déemontable
e Consommable spécifique (lingettes)




Repenser
le systeme produit/service

En agissant sur :

— Process
— Produit

— Client :

e Suppression des freins (manipulation de la
saleté)

e Fidélisation (consommable spécifique)
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Repenser
le systeme produit/service

En agissant sur :

— Process
— Produit
— Client

— Communication :
e Démonstration de la technologie (« attire et

emprisonne la poussiere »)
e Balayer sans tracas
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Resultat

: |

INNOVATION
DU SYSTEME
PRODUIT / SERVICE
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...totalement orientée utilisateur
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Comment le client I'a Comment |z chef de projet I'a| | Comment I'analyste I'a Comment le programmeur Comment le Busingss
souhaité compris schématisé I'a écrit Consultant I'a décrit

Comment le pojet a éte Ce qui a été installé chez
documents le client

Comment le client a été Comment le support Ce dont le client avait
facturé technique est effectus réellement besoin




Quelles sont les difféerences dans
le cas d’'un pur service ?

e Produit e Service
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Quelles sont les difféerences dans
le cas d’'un pur service ?

e Produit e Service

- Visible — Invisible
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Quelles sont les difféerences dans
le cas d’'un pur service ?

e Produit e Service
— Visible — Invisible
- Tangible - Intangible
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Quelles sont les difféerences dans
le cas d’'un pur service ?

e Produit e Service
— Visible — Invisible
- Tangible - Intangible
— Test possible — Tester = utiliser
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Quelles sont les difféerences dans
le cas d’'un pur service ?

e Produit e Service
— Visible — Invisible
- Tangible - Intangible
— Test possible — Tester = utiliser
— Stockable — Non stockable
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Quelles sont les difféerences dans
le cas d’'un pur service ?

e Produit e Service
— Visible — Invisible
- Tangible - Intangible
— Test possible — Tester = utiliser
— Stockable — Non stockable
— Qualité obtenue a la — Qualité liee a la
fabrication prestation
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L es défis a relever :

Invisible
Intangible
Tester = utiliser

: |

Gagner la

confiance du client &
20 |
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L es défis a relever :

Non stockable
Qualite liée a la prestation
(Participation du client)

: |

Concevoir et gérer
le process
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Le Design peut relever ces défis...

Au moyen d’outils qui ont eté
développés pour

le design d’interaction et le design
centreé utilisateur
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Le design de services,
c'est avant tout une maniere de penser :

e prendre le point de vue de l'utilisateur,
e |'observer,
e se mettre en empathie avec lui,

et ensuite par des methodes créatives

e concevoir le service en tenant compte des
contraintes eéconomiques et autres, et

e décrire comment il devrait étre effectué.
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Le Design releve le défi...

Point de départ

-Intention ou objectif

-Analyse stratégique

-Opportunité

-Identification d’'un segment de marché
-Situation insatisfaisante
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Le Design releve le défi...

Point de départ

-Analyse des services concurrents
-Empathie vis-a-vis de |'utilisateur
-Définition des besoins et des benéfices attendus
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Observation
avant de créer I'i-mode
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Le Design releve le défi...

Options

Point de départ

-Choix entre les differentes options de
recherche et premier tri avec |I'entreprise
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Le Design releve le défi...

-Service

-Systeme Produit-Service

-Service principal et services périphériques
-Partenaires eventuels

Options

Point de depart
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« Tout homme de 40 ans qui
prend encore le metro est un
rate... »

Salvador Dali
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Le tram parisien ou comment
modifier I'image négative du
transport en commun...







Tehaikavik

fe Ctainity
Incubate Lactate
Farathulate

Frai Woullds

ERitd Park
L
‘i

LIS )
=

.-/ i |
L] / ‘ | {
| |

Li Liliphsni
i .--l.
J m————
Salrirrrudn IIIII
BanT -

[t |

38




Fron
moul Lis
o ebermity|

£y Wepatiname |

5wl

Artabe auid isdaiiable que terprenaste,
Saphis Calle procide par offrations,
dissimulations, jeux de piite #f & cochecache
L weine dans loquelle s"nscrivest ses travaus
refléte une relabion entre Uart et la vie qul kaase
wne place imporbaite & affect ot du sentiment,

Dan Graham a3t ws figure mapure, depud plus
dr trenle s, ¢ la pensde artiliges de Pagei-
pop &t ot #31 un costrmpangin du minimalisme.
Féoutant |'idée d'wne autonomse de Part, il inveshE
bous bes modies d'enpression qui lul permettent
d'inberroger les fanctions historiques, sociobes,

ivtingte du regaane neutse, dase o informend ! or wt 1d . \e i iebologiques g o sulture eentemperaing,
s oruver esnceplutiles vérdable pt v \. Dang st pefarmandes, 55 installations
L'artiste dchafauds progts, récits #t enguites vach . \] \ 1 55 conatructions archibecturales, i mat
doms lesguels elle-mime intervient, tantbt Elepk a m balance bes notions de prive et de public,
#n et que simple témods, Santat en bons y L \_ de perfcrmenr et de spectateur, d'objectivité

gu b raine, Elle condtnait ded riglid da e 6
#t deg ritusls dans be bor d'amilisner 12 vie, 0
e lui rendre sa dimensize existenticle Ficcion éa

#t réslind, intimité et oventure se confandent (\

o de wkjectivitd, Son trovail critigee sur la nation
mibme de regend lui permet de manipader

la perception du speoiabeer avec des projereens,
dies widdos e circuil fermd, des miroos,

dees dapositifs dans lesquels ba peroeption

du bemps et Se 'eipace est perturbe.

Cetee aruvre hybeide el aujmerd'hul représentée
dans bes plus grands musies sureghens

] driczing et infi di b artistes.

estensiblement au corwr de son owe
comme une benlalive de rere
& trawies histaing d= "







Le Design releve le défi...

Options

Point de déepart
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Welcome Weekend, 22-23
September 2007

A warm welcome

Weekend O 7

<« where it all begins

To get things off to a flying start for students joining LWE in
2007, the University and Students' Union put together a
host of activities and events to welcome them in style.
Hundreds of Student Ambassadors, UWE and UWESL staff
worked together to create the welcome that new students
arriving deserved.

Wiew the Welcome Weekend 0F
slideshow

Playing 'Snap’

Before they arrived, students were issued with colour
coded lanyards and id-cards to play 'snap’. During the
weekend they could look out for others with the same
faculty and accommodation colours as themselves and use
it as an ice-breaker to get together and make friends from
day one.

Food and entertainment

D=, live music, free food and drinks, bbgs and inflatable
games all brought the weekend to life and gave students a
party atmosphere to welcome them to the University.,

Diary Room

&g part of the event students could drop-in for a chat in the
IWE Diary Room. Surrounded by giant red letters many
students enjoyed talking about what they wanted to get
out of coming to UWE and what they hoped to achieve in
the future.

Accessibility | UWE &




Le Design releve le défi...

Options

Point de depart
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Le Design releve le défi...

-Prototype physique ou schématique

Options

44 Point de départ
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Le Design releve le défi...

Point de départ
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Le Design releve le défi...

Implémentation

Point de départ

47




Le Design releve le défi...

Options

Point de départ




Conclusion

e | e design de service peut apporter de la
valeur ajoutée dans de nombreux secteurs

— Image - communication

e Développer I'image de marque et la communication
du service est le seul moyen d’assurer sa présence
en dehors de la prestation contrairement au produit
qui reste constamment visible
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Conclusion

e | e design de service peut apporter de la
valeur ajoutée dans de nombreux secteurs

— Résultats commerciaux

e Rendre la qualité tangible donne confiance au
prospect et fidélise le client

e Gerer les interactions (client-client, client-prestataire,
utilisateur-machine...) réduit l'insatisfaction
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Conclusion

e | e design de service peut apporter de la
valeur ajoutée dans de nombreux secteurs

— Réduction des codts

e Focaliser le service sur les attentes réelles du client
evite de disperser les ressources de |'entreprise

e Organiser et fluidifier les processus permet de mieux
absorber les fluctuations de charges
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Conclusion

e | e design de service peut apporter de la
valeur ajoutée dans de nombreux secteurs

— Motivation du personnel
e Rendre la qualité tangible valorise le personnel

e Faire participer le personnel a I'amélioration du
service I'impliqgue dans une perspective a long terme
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Conclusion

e | e design de service peut apporter de la
valeur ajoutée dans de nombreux secteurs

— Développement durable

e Penser service plutdot que penser produit optimise
I"'utilisation des ressources
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Merci de votre
attention...

e Avez-vous des questions ?
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