Service Design
Mit Design Konzepten zu mehr Kundenorientierung
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Das Produktparadigma
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Design und Kundenorientierung
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Service Design




Service Design Basics

Look at your
Service as a
Product!
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Dive Into the
Customer’s world!







Service Design Preis

q See the Big Picture!

"Ich bin auch ein Schiff"
Ein jugendnahes Markenkonzept




Service Design Preis

Focus on the
Customer Benefit!

Fun und Sense gleichzeitig. Materialismus, Abl dsung von zu Hause,
Vorbilder, Anerkennung, Selbstverwirklichung. k orperliche und sexuel
Bestatigung, Zugehorigkeit zu Szenen, prdgende Elemente sind Sport,
Mode und Musik, offen fir technische und modische Newerungen.

Komnumikarionsverhalten:

Kieiner Wortschatz. Hauptthemen sind
Beziehungen und Komakre, viele Anglizismen und
Siang-Warter, Freizeit ist (elektronische)
Medienzeit, Handy dominiert und beeinflusst das
Verhalten: Scouting im Ausgang.
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Service Design Preis

elbstverwirkiichung. F. reist gerne in Gruppen,
gegeniiber dem OeV iiberdurchschnittlich kritisc
eingestellt, findet ihn niitzlich aber nicht geil. Si
findet die Innenrdume stier, hockt im Zug gerne
Boden, telefoniert, isst, liest, arbeitet oder kiffi. !
ist ziemlich unzufrieden mit den Preisen und der
Verkehrsangebot in der Nacht.

"Ich bin Kunde.
Sie sollen zusehen, das alles klappt




Service Design Preis

Design an Experience
for the Customer!




Service Design Basics

Design an Experience
for the Customer!




Service Design Basics

Create a Visible
Service Evidence!




Service Design Basics

Go for Standing
Ovations with Your

Service Performance!




Service Design Basics

Create a Living
Product!







-wollen Unabhangig sein
-Individualitat ist ihnen wichtig
-brauchen viel Bewegung und Platz
-Freiheit in allen Bereichen des Lebens




Dive into the
Customer’s world!

die IST-Situation




Service Design Projekt
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Service Design Projekt

Create a Visible
Service Evidence!

« freundlich

« Ubersichtlich
sviel Platz

« offener Raum
e klare Symbolik




Service Design Projekt

Create a Visible
Service Evidence!




Service Design Projekt

Create a Visible
Service Evidence!




Service Design Projekt

Go for Standing
Ovations with Your

Service Performance!




Service Design Projekt

Create a Living
Product!

Mit dieser halbjahrliche Befragung nach den individuel
Nahverkehrsansprichen splrt und bedient die KVB die
Mobilitatsbedurfnisse der Jugendlichen auf, die bis dal
1. Befragung eigentlich nur mit dem Auto befriedigt werden konntet



Service Design Projekt

Create a Living
Product! __
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Die Erge%mssc des Dialogs mit der Jugend hab@n u.a. dazu geihet:
-Kunden werden permanent in die Fahrplangestaltung einbezoge
Der Schiller- und Berufstitigentransport ist night mehr Uberfullit
-Kleine Shuttiebusse und -bahnen verkehren In Rirzeren Takten
Korzfristige Verbindungen auch zu sporadischenZielenwie z.8.Festivals,

Raves, See zum Baden / Schiittschublaufen (saisonal
-Die Fahrrad-Mitnahmentglichkeit wird konsequent undUberall angeboten

-Movecard als einheitliches Abrechnungssystem desOPNV

-Das Fahrgastaufkommen hat sich kontinuierlich erieht
Yernetzung mit CarSharingAnbieternfiexible interiors der Bahnen und Busse

Der Vandalismus ging stark zudick
-Mobile Angels
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