Service Designer | UX - Al

My passion is designing new digital products that
fit customers and business needs. | use design to

create value throughout the whole process of new

product development.

Clients: i.e Albert Heijn, Bol.com, AH To Go, Etos, Nuon, ABN AMRO, N5 and IKEA




My passion
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Design believes & principles

Find and define

the problem
before solving it




Design believes & principles

"The way to win is to
learn faster than
anyone else.”

Eric Ries, Lean Start-up




Design believes & principles

Accelerate the process
and reduce risks of
failure

*.

(AL ) e

| ' ® Experimentation & learning
® Customer feedback

® Short iterative cycles



find fit via continuous learning
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No solution without a validated problem

Solution findi
Problem finding olution Tinding
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From assumptions to market fit

Solution findi
Problem finding olution finding

:
How
Might we ;
&) N O
G Qe
W 5 £, =
Ell Y
C ¢ :
Research ¥
" :
(]
Understand QEJ = ""
i Py ai -
Business, = = - -~ E L
o > : |
Consumer, = A E E kS Prototype Test & iterate ,+
c T o —
Market - Ty o
= |9 |
.
=t
L

Assumptions Assumptions Problem fit | Problem solution fit Business model fit




Explore new value

ldenti romising innovation area’s
P g

O

Consumer

Technology & Business
trends

Explore new user/customer Explore new technology and Explore new revenue
needs and behaviour relevant trends. streams or extend the

business model



Make new combinations
find new value
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NS International

NS International is the international department of

the Nederlandse Spoorwegen. Their mission is to get
as many people as possible to choose the
international train. Their objective is to become an

international player in train ticket selling landscape
globally.




NS International | Activity

CX framework
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Customer Journey Management

Journey Managemaent (high level) ComiT - Jourmey Management 30 Jure 2020
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ersona design
painpoints & delights
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Selena
Persona Effsciprtie pocker
Key driver Prijs en
functionele
prestatio
Attitude tov M COnLioie
reizen
zoek naar... Uizogken hog
o het 2o goedkoop
makelge kan
Levenshouding Mo bulth *

NS International personas

Laura

Jeknririty
ToREEr

Comlort en
BrVBrag

Het moet leuk njn
vOo! et hole
gezin

Gosgdd vorberead
P s en IF'I!H
WEFTALL MEpEn

Geruststellng

Alex

Heis onthausiant

Totaal ervaring

Met de trewn is
echt regen,
viegen is vernvoer

Inspiratie en
spif-sernce

Vrijhesd i keure

Mo akelgh reiren
rapt P pERE

Herkenming en
belorung

Ales moet goed
geregeid 2

Mastwerk en
comfort

Precies hoe ik ket
wil Froet het

Sean

Abroad tourt

Discover Europe

| want to see the
best parts of
Europe n 2 weeks

Tralntraveol n
Ewrgpe 101/
mults=day traved plan

Tell me iy to
traval
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Actuele vertrekinformatie
“Varirekt min trein voigens plan én
vanaf welk spoor. i wil majn cigen
actuele ralsgegavens men_
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Vertraging wat nu?

“Als er iets gebeurt dan kan g
daar wel begng woor hebben,
maar j& wilt weten wat er aan de
hand | #n veat de weryolgstap is.”
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Stress bij overstappen
“Bij ven korte overstap, als de

eergte trem vertraangd i of alu
& naar een heel ander deed
vh sviatlon moet is (digitale)
asstente wel pretbg”



Service / product design



Background ‘Next Best Action’ project

Design the right thing

qcp Next best action is a result of the research project

digitalization or ‘how to reduce calls to call center’

Research Insights ® Hybrid team: Business, Data, UX,




Next best action

“Helaas is er een verstoring | PrOblem assumptlon

waardoor u uw overstap gaat

missen op Amsterdam Centraal”

Travellers cannot find critical info at delays / cancellations

We helpen u graag verder doormiddel
van het volgende keuzemenu.




Next best action

“Helaas is er een verstoring | PrOblem agsumptlon .

waardoor u uw overstap gaat

missen op Amsterdam Centraal”

Travellers cannot find critical info at delays / cancellations

We helpen u graag verder doormiddel
van het volgende keuzemenu.

T Assumed solution:

Push sms with link to easy-to-use-chatbot .

Chatbot opens decision tree with comprehensive information for ‘next

i best action’ to take.




The next best action

|s this a problem worth exploring?

"Helaas is er een verstoring
waardoor u uw overstap gaat

missen op Amsterdam Centraal”

We helpen u graag verder doormiddel
van het volgende keuzemenu.

Strategic area, Severe pain Addresses

e valued (5/9) large group




"Helaas is er een verstoring
waardoor u uw overstap gaat

missen op Amsterdam Centraal”

We helpen u graag verder doormiddel
van het volgende keuzemenu.

Problem Validation
® [nterviews
® (Observations on the spot

® Data

® Problem validation interviews

Solution Validation

® Panel
® Testing
® Pjlot

® Prototyping



lk stond klaar om te gaan en toen kreeg ik
deze app. Superfijn!

all Sketch = 9:41 AM

Ik neem graag de volgende

Variae .
< Vorige IC Direct

@ W3 Helpdesd

09:25 spoor 15a

Nee, graag eentje die iets later gaat

@ N5 Helpdesh




Explore if a conversational design
does the job



Prototype, validate, iterate...
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we U verder met een van de gnderstaande opties
‘ ' - Intercity Brussel van 09:25 - 11:50

vertrekt van spoor 15a

- Intercity Brussel van 10:25 - 12:50
e Reis helpdesk vertrekt van spoor 15a
Uw ticket is vandaag geldig op alle Intercity >
Brussel treinen vertrekkend vanaf Amsterdam Oke Ik pak een van deze treinen >
Centraal Klantenservice
B ‘an Ik ook met een andere Wi hE|PEﬂ u graag verder.
valt uit

- Intercity Brussel van 08:25 - 10:50 Ik wil een andere dag deze reis maken >
vertrekt van spoor 15a

- Intercity Brussel van 09:25 - 11:50

- Geld terug of rejs annuleren
vertrekt van spoor 15a Lol e 4
- Intercity Brussel van 10:25 - 12:50
vertrekt van spoor 15a
Reis helpdesk
Open, 24 uur per dag, 7 dagen per wees
Oke 1k pak een van deze treinen > e eerst volgende andere vervoerder 3 W
i - ':-._‘l.ll'-=I| IIJ"-H @
vertrekkend vanat Amsterdam Centraal gaat om: = hatsApp

- Eurostar van 07:49 - 10:08
vertrekt van spoor 15a, vanaf € 50,00

lk wil een andere dag deze reis maken 3 - Thalys van 08:15 - 11:19 Bel: 030-2300023
vertrekt van spoor 15a, vanaf € 63,00

Geld terug of reis annuleren 3 Uw huidige IC-brussel ticket is niet geldig bij En houd uw boekingsnummer SSHIFVB
een andere vervoerder. bij de hand zodat wij u sneller kunnen
Als u omboekt naar een andere vervoerder krijgt helpen.

u uw geld terug van uw huidige ticket, U betaalt
Reis helpdesk :
alleen de kosten van een nieuw ticket

De eerst volgende andere vervoerder
vertrekkend vanaf Amsterdam Centraal gaat om: la, Ik wil omboeken >

- Eurostar van 07:49 - 10:08
vertrekt van spoor 15a, vanat € 50,00 lk wil contact met de Klantenservice >

- Thalys van 08:15 - 11:19
vertrekt van spoor 15a, vanaf € 63,00



ull Sketch =

B NSINTERNATIONAL nu

Amsterdam Centraal > Brussels Airport -
Zaventem

Intercity Brussel van 07:25 valt uit. Bekijk uw opties.
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trussel van 10:02 van Amsterdam
| te willen reizen. Deze reist
) niet.

ex IC brussel ticket Is vandaag
valle IC brussel treinen u kunt
i

&l vertrekt 09:02 aankomst 12:30
&l vertrekt 11:02 aankomst 14:30
&l vertrekt 12:02 aankomst 15:30

ieze treinen

halys of een andere

nuleren

nets met uw ticket te doen,
jeldig in een andere IC brussel

iehalpen

isen u een fijne reis en excusses

- ongemak.
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met |C Brussel van 10:02 van Amsterdam
- Brussel te willen reizen, Deze reist
vandaag niet,

Uw no-flex IC brussel ticket is vandaag
geldig op alle IC brussel treinen u kunt
reizen met:

- IC Brussel vertrekt 09:02 aankomst 12:30
- IC Brussel vertrekt 11:02 aankomst 14:30
- IC Brusse! vertrekt 12:02 aankomst 15:30

Ok ik pak 1 van deze treinen

Toon meer opties

Kan ik ook met Thalys of een andere
vervoerder?

Ik wil mijn reis annuleren

Uw no-flex IC brussel ticket is vandaag
geldig op alle IC brussel treinen u kunt
reizen met:

- IC Brussel vertrekt 13:02 aankomst 16:30
- IC Brussel vertrekt 14:02 aankomst 17:30
- IC Brussel vertrekt 15:02 aankomst 18:30

Ok ik pak 1 van deze treinen

Eerderg treinen?

Kan ik ook met Thalys of een andere
vervoerder?

PR el e e Rl B e o L

met IC Brussel van 10:02 van Amsterdam
- Brussel te willen reizen. Deze reist
vandaag niet.

Uw no-flex IC brussel ticket is vandaag
geldig op alle IC brussel treinen u kunt
reizen met:

- IC Brussel vertrekt 09:02 aankomst 12:30
- IC Brussel vertrekt 11:02 aankomst 14:30
- |C Brussel vertrekt 12:02 aankomst 15:30

Ok ik pak 1 van deze treinen

Toon meer opties

Kan ik ook met Thalys of een andere
vervoerder?

k. wal mijn reis annuleren

Uw IC-brussel ticket is niet geidig bij
Thalys. U zal eerst uw ticket kostenloos
moeten geannuleerd. Daarna boekt u een
nieuw ticket voor Thalys, u betaald of
ontvangt het prijswerschil,

Wilt u proberen uw tickets om te boeken
naar Thalys?

Ja ik wal omboeken.

Ok hiermee ben ik geholpen

T ¥ T T T Ty

met IC Brussel van -
- Brussel te willen ne
vandaag niet.

Uw no-flex IC brusse
geldig op alle IC bru:
reizen met:

- |€ Brussel vertrekt |
- |C Brussel vertrekt
- |C Brussel vertrekt

Ok ik pak 1 van deze treiner

Toon meer opties

Kan ik ook met Thalys of ee
vervoerder?

l Ik wil mijn reis annuleren

Uw no-flex IC brusse
recht op restitutie bi

Uw vertraging lijkt n
zijn. In dat geval kor

voor een vergoeding
Wanneer de reis vol

boekingen een maog

uw compensatie aar

Indien u toch wilt ai
restitutie) hoe wilt u

Ballam maoad e ssrnsssdlasl



Service / Product design
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Na de boeking > Plannen maken > Inpakker

NS International

E-mail NSi Bevestigings mail / Tickets

Ready te go mail

Website

Werkzaamheden &n storingen

Boskmodule (thv reisinformatie)

tickets

Werkzaamheden an storingen

Service berichten
-
——______________
kg

Vertr

Reisbewaking reguliere dienst

Reisbewaking annulering / wiiziging

Boekmodule (thy reisinformatie)

Handelingsperspectief

Station
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Onderweg

r het station

Ik wil via de App

real time op de

hoogte worden
gehouden

Ik wil weten wat
te doen als mijn
trein niet rijdt
volgens plan

Ik wil weten wat
mijn reisplan /
dienstregeling

naar mijn
bestemming is.

T wyil
onderweg
zien waar je
bent op een
kaart

Ik wil weten wat
te doen als mijn
trein niet rijdt
volgens plan

Drukte is wel van
belang, ik heb een

stoel en rust
nodig om te
kunnen werken
Ik wall mijn tijd
gebruiken om e
werken.

Wil van stoel en
klasse kunnen
wisselen.

Ik wil geholpen
worden bij
overstappen. Zien
waar je heen
moet. Vooral bij
korte overstap.

ke wil pro-actief
geinformeerd
worden wat te
doen bij
wijzigingen mbt
overstap.

Transit

Aankomst naar eindbestemming

ik wil van deur tot
deur geholpen
worden met een
rejsadvies.

ik wil geholpen
worden bij het
uitstappen. Waar
moet Ik naar toe voor
VErvVDer naar mijn
eindbestemming

Na de reis

Ervaring delen

ik wil beloond
worden voor mijn
lovaliteit



Behoeftes

Customer journey

Dffline

Als
herhaalbezoeker
wil ik het gemak
van een account.

Trein is duurzaam
alternatief en
sneller voor korte
afstanden.

ik wil
herkend
worden

ik wil op de
hoogte worden
gehouden van
wijzigingen via
mijn
‘voorkeurskanaal'

ik wil mijn reis
online kunnen
aanpassen

1 dag voor vertrek

ik wil pro-actief
op de hoogte
worden
gehouden van
wijzigingen

Ik wil informatie
in mail die alleen
relevant is voor
mij en mijn reis.

Ik wil via de App

real time op de

hoogte worden
gehouden



|lkea

Financial Services

IKEA Financial Services develops financial solutions that
make furnishing a home more accessible and affordable.
These include financing and instalment payment options,
offered with partners such as lkano Bank. The services are
integrated into the IKEA customer journey, helping

customers finance their purchases online and in-store.

Activities: Service design, Proces design, Customer
Journeys, Research, UX design, testing.




]

In this mindset,
people define
success by budgeting
for clear, often
tangible goals. This
helps them feel in
control and prepared
for the future.

GENDER

Skews male

AGE

Skews under 30

HOUSEHOLD TYPE
Even spread

IWCOE

Even distribution

ACHIEVERS

“I want to reach my goals”

Key beliefs

Fiegls ampowenad and optimestic aboail fulure goals
Liong term & mose important than day to day expenses,
" Making wise financial dacsions now allows them to save and work for
spomething in e fuiurs;
Structure |8 gocd for ketping track of wheng monéy goes, bul they heal

comfortable as long at they're sticking 10 the spirit of their budged

TOOL
DISSATISFACTION

Off the rack tools can underwhelm, so Achievers make
their own systems.

Analog tools
Achievers had high analog tool use (eg. binders, folders, notebooks).

“We just used our budget

folder when we went out to eat.”
— Kurt 5., 38

Custom “hacks”
Digital tools are put to use supporting Achievers specific & personal needs

“When we want to do an activity,
we take money out of the allocated

folder and use it.”
— Kurt 5., 38




Define financial mindsets
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ervices / Customer experience

IKE&
WAy
to pay

Other
Fimancial
Services

Service type® Mechanism of the service Communication examples
3 instalments plan
Splits up a single purchase in three ® G ﬂ {:J Better sleep.
- 0.0. 3 manths. Easy and fast approwval, On your termss
Recaive 113 23 313
product(s)  mstalment  instalment  instalment
Short-term credit line n months
H ]
An open credit line for shopping over a @ & = P reso9 Rethink your
short periad - the customer pays in tstpartof 2ndpartofl  Last part of 15t Last home. With a
mnstalments over a longer period. I arder arder order instalment instalment better-balanced
recened received received
Loan n months
A one-time loan for a spedific amount and (v} Cr O {ocoococonaoo
specific period. APR rates to be adjusted to
market needs. 0% APR can be used tactically Receive 1St Znd 3rd Last
for campalgns and ongoing offers. procduct(s)  Instaliment instalment  Instalment rstadrmaent
Credit card
1) Co-branded card (IKEA Family) - works @ & O & O >
everywhere, 2) Private label card - works say hellotoa
only in IKEA. 1} + 2) Revolving credit + option Apply Use 15t Lise 2nd better-balanced
o choose all ather IKEA ways to pay. Market credit instalment credit instalment budget ;
competitive APR and fees.*
Solar panel loan ST
An unsecured loan that covers the cost of @ O O Ooecocoee Make an impact
solar panels and installation service. on the planet.
Instaliathon 15t 2nd 3rd Last Not your budget.
of solar instalment  instaiment  Instalment instatment —
panels
Home insurance n manths ;!
Various home Insurances @ O O 9 e o o o :-lurqmﬂ;rmﬂ
Other insurances. you
i Apply 1ut 2nd ard nsp .. ¥
payrment iy T Pyt iy 2% prprts . r

i pmaa ww U e b——

FEE PN Y = e




Buyer journeys

: B . 2 = R N wri e g
Ll 1l ¥ i ng 'l n Ll Y
Liwing — A htossledging Eaplaring Lortng — Cammitting Caiprplet iy Tramapuriing Irsl mips atimgy Cealuating Betier iwing — [
Capture attention and apply emotional Give clarity and transparency on the Affirm the customer’s choice of financial service.
messaging around ‘breathe, dream and live', financial service in question. Convey Allow accessibility and clarity of agreement.
Introduce a conversation around the flexibility, accessibility and empathy. Offer support if needed. Promote the next
customers’ needs and our financial services, relevant financial services offer when relevant,
: Lorem lpsum
i dolar a5 amet Ly
| ey Byt T ¥
Lorem Ipsum i Beary et ot ; S - :
Delor it armet \ it : o '-l.'.l;- ' — —
. A I : g s :
. ' : : : Lorem ipsum Lorem (psum :
: : dolor sit ’\ T
: -3 E w =g wa | N : i -
| . ; Lorem Ipism
Wi : Rreyid g g e : Bhalar siE amet
gt & O RTT E . ’ .. E VTN [ AP d PN ki (AR P A e T |
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et Blevhe

L L eFrwntnodr wa gt

@ cCommunications objectives

« Drfve trust and confidence in IKEA (relationship)
= Dirive interest/consideration arownd 2rd purchase with a
financial sendce (start small, ladder wp)

‘ Communications objectives .

+ Creste swarenety around IKEA Financial Services offerings
= (menerate an mterest oF need for an (EEA Finanoa Senveoe

Communications objectives

o Convers an mberest/oonsideration to a decition {o purchase with a
* firsamiclal wervioe
= |BCrease CusIomers Basket siie



Design with CX guidance
o1 100

Split your payment into 3 1

Enter estimated order amount to see payment plan.

1100.00

Order amount |

Maximum value s 1000

o9 £1000

3 interest-free monthly payments

i
\

3 Today Due now €200
i

@ 21Jan 2022 Due in 30 days €200
i

® 21Feb2022 Due in 60 days €200

Total cost €600

I
(i) Payments will be based cn final order amount.

CONTINUE



NS International

Optimize personal travel assistance

41



Travel assistance flow




Layered information and channel information

,FE, Jnadek Episinformatis Klanienseryvice E& Dintslal Raisenlarmatis Elambenerdics

Reisinformatie NS International ap

=
Actusle vertrak- an

Download onze app spoorinformatie

w Download onze app
=

s [

Plan uw reis

~ I Reizen en boeken &: i E

W

s

w 0

: Actuele reisinformatie
w ik [

=

W

Mobiel ticket

maam

- - = .E. 5 T . y .
Reisinformatie Corona Bereid je goed voor Van en naar station - |§'




Information portal: different screens




Conversational support for decision making
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Actual travel information and disruptions
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UX Design:



App design: starting points & style components
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NS International

Process design
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Portfolio process

identify an opportunity worth exploring Design the right thing Design things right
&
& E
R B TN E Measure
Pitcl BMC
Research Insights Ideate  Prototype 4 Build
S x
o
o
_———_—_———— —_— > >
Sturing vanuit Klantwens of Go No Go / Klantcentristische innovatie dmv Go No Go / Continue
stategische businesskans Priotering obv problem finding en solution fit. Prioritering optimaliseren
doelen en KPls waarde obv WSJF

International



Learn iterate and find fit

Design the right thing Design things right

Vv
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NS International

UX Strategy
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Innovation fundaments
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NS International

CX vision
Ambition & Guiding principles
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Make ambitions clear and tangible

" plek rosken [N
Met de Agp kan ik met man digitale tickets — Altijd en overal persconigie sandscht

makielip baarden en mign shoel vrden

17

"PREFEEIRaS®
" T

1. Een persoonlijke NSi relatie met elke
individuele reiziger

Herkenbare, eenduidige en consistente touch-
points. Beperkt aantal proposities, aanbod
makkelijk te vergelijken

2. Een zorgeloze reis door persoonlijke
services gedurende de hele journey

Digitale dienstverlening die rekening houdt met
hoe iermnand reist en wanneer, waar en waarom

1. Oworstappen
Owervlappen kan sparnend mn. W) masboen het e
gemakioplgk mict bet venden van @ overstaptiein en sboed

| | - - [

|
_—_q——. . -' L]

= ']
= e — H L]
S ! =
L] L}

e
P
- -
= .

: ..E‘

3. NSi App/Mobiel: NSi altijd bij de hand
Hét touchpoint voor alle producten en diensten
Van functioneel, reactief naar Pro-actief
Doorlopende dialoog tussen NSi en reiziger

4. Wij vinden de beste reis die bij jouw past

Een naadloos traject van oriéntatie, reizen vergelijken
naar boeken. Online en mobile first. Inzicht, wijzigen
en annuleren via MijnNSI op het kanaal van jouw
voorkeur.

# Ondorwog
Wij bouden jo ap de hoogte met real time informatie
ver je reisachema, ceerviag @n daankoms

5. Next Best Action

B. Op bevtemming
Ale ragelijcheden vooe een weevpdg binnen handbemik

Proactief advies op basis van gedrag en voorkeur

Juiste moment en plek. Altijd via de app.

International



Measure performance: Scorecard
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Content
Intelligence

for influencers

Content Intelligence for influencers brings Al video
analytics to individual creators. Influencers connect their
Instagram, Facebook, YouTube and TikTok accounts and
see exactly how their content performs — per video and

per segment — and how to make it perform better.

Activities: Concept, Ideation, Value proposition design,
research, UX design testing,



The opportunity

Get the best performing version of your video

O

Technology &
trends

Influencers want to grow Al analyses every video per

but lack insight into why segment — emotions,

their content performs. actions, props and structure
They need actionable — and predicts
guidance, not another performance per platform.

analytics dashboard.

Business

Insights translate directly
into recommendations and
prompt sets to generate the

best performing version of
every video.



Workshop Value Proposition
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Prototype: Sign up

') Content Intelligence

for influencers

Content intelligence Analytics

Sign up
start vour 30-davy free tria

5 imstagram () Facebicok B Youtubio

Ol ew

+4.08%

Content performance analyses Lot |

{5 Sign up with Google “II ll h




Prototype: Upload content

First, add content to your
account

tent and performance and prepara

[E) Instagram {3 Facebook B Youtube o' Tiktok

Silact account r..-1-;.- plat farm 1sn't s




Prototype: Homepage

Conient anatylics

Content intelligence video analytics

Psr i

Soarch itar

Get the best performing version of your video in seconds

i - - = f T
I CONIEnmT MaEETl '.'ll ]|

:r Tikilok

{ J Facebaok 5] nstagram

Upload your video and Al runs and knows exactly Boost your performance

define content and target how content performs. with video-prompt-sets

group criteria Get deep content insights and generate instantly the
and actionable best version of your video
recommendations

Prototype: Overview

Content intelligence video analytics

Search results
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Prototype: performance analytics

Video analytics: Sunday Vibes

sunday Vibes, video blog post, 21:32 Current content score g M T Engagement scores
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Video: Segment performance Analtysos k optimization (s




Prototype: performance analytics

il o e aruslyl Swumday Vibes

Video analytics: Sunday Vibes

Sunday Vibes, video blog post, 2:16
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Video: Segment performance
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Prototype: Zoom in on segment Prototype: Recommendations

el R ST e

Segment 27: Beach with kids

{2}  CURRENT VIDEO (& A OPTIMIZED VIDED {0}  PREDICTIONS AND OUTPUT

1. Video performance 2. Performance targets 3. Predictions & prompt
break down and recommendations sets for implementation

@ A&l content aclerate @ All content "'I"‘Dl.-ll' pﬂ St

F ~  Segment 27: Beach with
kids

Overall performance Overall performance
B Redzept Noma = 19 Jan 2025

Expecied new performancea rate

+21'2% " Great

Actions Actions

100
Actors Actors
- ' - 80

60 T
\ - /\ "‘m Result prediction card
[ ::'

Emaotions Emoations Iﬁ Expected likes

Timing & structure Seftting Timing & structure Setting

Expected response

Expected folower growth

Recommendations gee al

E Start with @ moment of visible surprise and see Content score v.5. your avarage
38% hur_jhgr relentlon with lemale audiences Il.lll

E Emphasize warmth or sharad laughter. Scores 2.1=
better with female audiences aged 30-45 Platform predictinn

End with a reflective close-up. +27% more saves
and comments among family-oriented followers,




Content
Intelligence

Content Intelligence developed an approach which helps
media companies with their ambitions to create appealing
content for specific target groups. Using an ingenious Al
and data model, Content Intelligence can provide insight
into all creative or editorial choices made by media

makers.

Activities: Conceptualisation, ldeation, Value proposition
design, research, UX design testing,




UX design



Human control: automatic scene detection

/7 \ T —— = W

/ Expeditia Robinson Season 20 Episode 02 Review automatic clustering

2 chapters, 3 segments, 82 scenes, 320 shots Narrative leve Boene




Al scene detection: Human control
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Content Intelligence

Classification of format structure

72



Homepage Tags & properties Compose structure

Chapter 2: Raality
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Content Intelligence

Manual spotting of formats

/4



Manually spotting episodes
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Request custom tag
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Data visualizations
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UNL

UNL geolDs uniquely identify locations with horizontal
and vertical precision — down to 1x1cm2 and 1x1cm3
accuracy. UNL can be used for all your hyperlocal
purposes. Manage maps and location data. Build and
launch new location-enabled applications and business

models.

Activities: Conceptualisation, design, research,



The opportunity

Unify global addressing

O

Clients

The current non unified way
of global addressing leads to
inefficiencies. A unified
addressing solution opens

ways for new models.

Technology &
trends

UNL provides business
ability to build highly
scalable, hyper-local services
and applications on a 2 and 3

dimensional global grid.

Business

A highly scalable digital

solution. A develop ers

platform that enabling
companies to build their own

maps.







* "] Turn left on
F

A seamless journey from

Embed accurate routing, calculate high-efficiency optimal routes and

supercharge your navigation requirements.




widlzficic5e

L ]
i

5tart Posnt

......

[Narnrc s

Supercharge your navigation to
move people and parcels from
AtoB

Retrieve efficient and dynamic routes that
iIntegrates outdoor and indoor networks,
transitions from transportation to pedestrian
directions and provides intuitive venue

routing in real-time.



Create private maps that scale
alongside your business

Private virtual workspace to organize your
data and location services. VPM data can be
consumed across all UNL services and
connected applications.

LEARN MORE —
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Service / UX design:



Project: VEH bespaarkompas

Introduction

VEH offers members convenience to save money
on all their household expenses within one app.
The app bundles several existing services
together with new ones (telecom) in one app.

Wilt u weten hoeveel u kunt besparen?

TELECOM ENERGIE

Rl R W 6 + =

Telecom Energie
€93 | B €133
Betal Y . Btz
€446 . Py €1852
Dit is een indicatie! Dit is #en indicatie!

Bespaar €226 - v



) & &1 f LY = &1 5l o B '.-:- T =
Hrolect: ven pespaarkon il.fg-:1':-

Process

Understand
Understand
Brainstorm / sharpen concept

Collaborative sketching

Define assumptions

Problem validation

Interview
Validate

Prototyping

Test

Validate

Quantitative testing

Panel

PIVOT

Validate

87
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Approach

In interviews we discovered that the willingness of
members to spend time and supply data differed
enormously between user types. | designed a model on
every type of user and its needs. See image.

® Customer interviews and brainstorm & sketch sessions
with client team.

® Validation of problem-solution assumptions which we
validated with the VEH panel (n=2000)

® Persona design and customer journeys.

® Wireframing

® Validation of the solution with the panel.

® Mock up testing and refinement

Maak een keuze

& |ndicatie

(L) 1 minuut

Advies rondear contractgegevens

Postcoda Hugsnr, + Toewvosging Kies jo pakhkat inlernatsnedesd

3812 58 =T} Intarrst, Digitala TV & Bellen ¥ ol (A0-50 MBS

() Advies op maat

Advies op basis van contracigegevans

{E}E-mm {E} =3 disgen
CONTRACTINFO CONTRACT
INVULLEN LUPLOADEN
K el BN COMract an vl men . Siuur min comirach o &n At hal
(isgenaens odl in coor VEH iwullen

(O 7 dagen

T

GEGEVENS
OPYHAGEN

Ik, Py i Coniract mie sOorifancien
I laat VEEH mign Qagenens OO Tagen
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Project: VEH bespaarkompas

Result

The final version made sure members would be able to

follow their favourite path designed on their needs and
preferences.

® 2 routes: 'indication’ versus ‘exact calculation’
® 3 ways to transfer the required information:

® (lient collects all info

® (Client sends photos of invoices

® \EH retrieves all data via suppliers

® \VEH processes customer data and gives ‘savings’ advise
based on (former) supplier data

Customer interviews and panel also showed that a substantial

segment of the members are willing to pay for the collection of
required data by VEH.

89



Project: VEH bespaarkompas

Energie
Beste advies van Vereniging Eigen Huis

GEMIDDELDE  BESTE ADVIES

MARKTPRIJS* VAN VEH N—@ Bespaar VEH waardering
€133 per jaar * XL L «
€1 985 - L) bespaart
per [aar
J €1 33 Alternatieven Sorteren op: Kwaliteit | Priis | Groen
Der |88
VEH waardenng
1. 1mﬁ.;“m‘_ Bespaar €131 por o °
U betaalt | eeee }
€1852 _
per jaar 2. ,'.-Fmo Bespaar €128 per o ° "’E::T:“““ N
0
3. energhe ool M €126 per aar UE}::T:‘.QI"J %

Dit is een indicatie! Geef mij een overstapadvies.

Om meer informatie te kunnen geven over de overstapmogelijkheden,
chenen wi uw contractgegevens te krijgen.

Contractgegevens invullen

90



Ahold Innovation

Design sprints, prototyping, validation

91



Project: Ahold Innovation

Introduction

Ahold needed an effective and efficient process
for accelerating new product ideas to products
that customers really want. Though being a
company that stands out for innovation,
customer centricity was not yet in the DNA of
their product development. We developed and
facilitated 8 ‘customized’ design sprints to help
them solving this issue.

The biggest challenge to make those projects a success
was to include and engage key stakeholders and decision
makers during the whole UX innovation process.




Project: Ahold Innovation

Approach

Big challenge: how to innovate fast. In the case of Etos and AH
To Go, both brands needed to speed up their process of
getting mobile presence. Therefor we created a process
where we involved all key stakeholders and customers from
begin till end. This enhanced effectiveness & efficiency
substantially. In 4 weeks we delivered a detailed validated
prototype, ready to build.

Within design sprints | created co-creation workshops to
define product vision. Problem-solution statements were
validated by the users. Via fast prototyping and mapping
techniques is determined which tasks needed to be included

in the app. This results in a final prototype that is tested with
users.
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1. UNDERSTAND THE SETTING
Competitive analyses
Analytics

Product Vision workshop

6. READY TO BUILD
Customer Validated Design

> Outline of vision

BUILD

5. TE.E.TIHG | 2. CUSTOMER INSIGHT
UEEbI!Il}' testing Client interviews
Interviews M EAS U R E Customer Iinterviews

> Solution validated > Validation of problem

> Definition of assumptions

3. EXPLORE AND PROTOTYPE
Ideate & prototype

Customer Journey mapping
Define MVP

4. DESIGN

Brand assets
Interaction Design
Visual Design

> Low fidelity prototype
> High fidelity prototype
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Make-Up

Mania bij Etos
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Met iedere stap !."H'
bij een nieuwe veras

STAPPEN M1 OO0 STAPPEN

Beki|k bewegingspatroon

VWat heb ik bereikt

Result

Etos wants their brand to be perceived as very personal and
helping you living ‘the good life’. This should expresses itself in
service excellence: solve all your problems related to health
and beauty. The objective of the first version of the app is to

enhance retention via (personalised) offers and engaging

content.

® Get discounts and offers via personalised mailing
® Activate coupons

® Redeem coupons at the store

® Engaging content about Health and Beauty

® Getrewarded with gifts for a good lifestyle via the ‘Etos
Stepcounter’
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Project: AH togo Loyalty project




Project: AH To go Loyalty project

DEALS

SPAARKAARTEN

A T | L8]

Glutenyri

—FCG ESRCHO VERSE SALADE

Ceasar Salade

Aoma sia. Tomaat, EL
Caatons Ariivie

Quinoa Salade

L0 gr Gurnoa, Angortes

VEFESE W4

GOOD FOOD

€1,20

GOOD FOOD SALADES




Project: AH To go Loyalty project
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Amsterdam CS Utrecht CS Schiphol Reguliersbreestraat
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06:55 12.15 16.55 22.50 24.00

ONTBUT DEAL GOOD FOOD BREAK 16.00-1700
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COMEI DEAIL
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Project: Etos Loyalty project

Result

AH to go wants their customers to ‘feel good’ with good food.
Goal is to create relevancy on the commuter’s journey with

discounts and personalised offers. This should lead to more
retention.

® ‘Design’ personalised deals on the commuters’ journey

® Push personalised deals based on location (airport, railway
station, campus)

® Push personalised deals based on day time (breakfast,
much, dinner, late night)

® Push personalised deals and customise app based on
public holidays ( i.e. Queensday, Gaypride etc.)
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SCIX
Science Innovation Exchange

Scix helps organisations to understand and learn
from data. To become digitally smarter. To
achieve this, they develop Al, build user-friendly

interfaces and develop a solution.

Activities: Conceptualisation, Ideation, Value proposition
design, research, UX design testing,

Design of innovation propositions / programs of Scix &
2sQrs




Opportunity

Collecting rich data via VR Diagnostics

O

Human

Cognitive disorders are
mainly non digitally
diagnosed via pen and

paper excersises.

Technology & Business
trends

Via virtualised real life Collecting and combining rich
scenarios and detailed diagnostic data accelerates
measurement (eye tracking) the research process of
unegualed diagnostic data is treatment.
retrieved.

A scix / 2sgrs lab collaboration






Measuring the gaze

Built-in Eye Tracking for the HTC Vive and Oculus Rift for a
precise registration of a user’s eye movement and
reactions. All output is layered as a heat map across your
VR environment. Used for in Medical Industries as for

Advertisement purposes.

The Eye Tracking software is combined with a fully
modular drag & drop VR supermarket configurator to

instantly change the format of your store and reposition
both products and advertisements to increase the value of

your store space.
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Technology and data driven innovation -
2SQRSS

DIRECT RESULTAAT

0-2j (10J)
STUDIO
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Y
I
LAB ;
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RESEARCH DRIVEN FOCUS
2-5j (20])
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WE OFFER YOU A DIRECT & AFFORDABLE ENTRANCE TO EXPLORE THE LATEST ADVANCES IN
TECHNOLOGY, PROVIDING CREATIVE TALENTS AND HANDS-ON EXPERIENCE WITH NEW
CONCEPTS T0 CO-CREATE THE FUTURE OF YOUR BUSINESS.

S0RS 3

i 5
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Cition

App smart parking assistance

111



Project: Cition Parking Assistant
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Project: Cition Parking Assistant

Introduction

Amsterdam parking provider Cition has valuable
information as parking zone pricing regimes,
and has access to real time parking data which
can give insight in intensity of parking zones. It
wants to make this information accessible to

create value for its customers.




Smart parking assistance based on real time parking data

Smart parking assistance based on real time parking data

O

Consumer

Business Technology &
trends

Cition has ownership of Real time data processing An app that offers
valuable data: Parking lot and connectivity enable convenience and
occupancy, Pricing regimes smart parking assistance transparency due to parking

density and



Cition

The innovation process contains three phases: In the first
phase, the most important trends for parking

management are described and presented. In the second
phase, ideas are generated by Cition employees based on

these trends and their own insights. The third and final

phase involves developing one or more of these ideas into
a prototype.

Future Impact sprint
® Trend analyses / Identify hostpots
® |deation and selection

® Prototyping and testing
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Horizon 1: Het Dominante Systeem

Mobiele Applicaties: Praktijkvoorbeelden voor Cition

Een app om mee te betalen en de
geparkeerde auto terug te vinden

Park-line biedt een app die een
overzicht geeft van parkeerlocaties en de
mogelijkheid biedt om met de mobiele
telefoon de parkeerkosten te betalen. De
bestuurder start een parkeeractie zodra
hij heeft geparkeerd en eindigt deze actie
wanneer hij weer vertrekt. Zo betaalt de
bestuurder nooit te veel. Daarnaast biedt
de app ondersteuning om de locatie van
de geparkeerde auto weer terug te
vinden.

www.park-line.nl

L r
1he easiest wn Lo fight

— 0 parking tick

Rechterlijke bijstand bij het
aanvechten van parkeerboetes

Fixed is een app die bestuurders helpt
met het aanvechten van parkeerboetes.
In de Verenigde Staten wordt in 50% van
de gevallen een boete verworpen
wanneer deze wordt aangevochten.
Fixed versimpelt dit proces en
bestuurders hoeveel alleen een foto van
de boete en wat extra informatie in te
voeren. Fixed vecht vervolgens de boete
aan en krijgt 25% van boete als de boete
kwijtgescholden worden.

Vrije parkeerplekken voorstellen op
basis van mobiele gegevens

Anagog helpt  bestuurders een
parkeerplek te vinden door crowd
sourced data van mobiele telefoons te
verzamelen. Gebaseerd op de locatie en

snelheid schat de app in waar auto's
geparkeerd zijn, welke bestuurders

teruglopen naar hun auto en welke
plekken dus eventueel vrijlkomen.

WWW.anagog.com

Trend
Analyses
Report

Horizon 1



Horizon 2: Opkomende Veranderingen

Smart Parking: praktijkvoorbeelden voor Cition uit andere steden

A

3000 grondsensoren in Londen helpen
om de zoektijd te verminderen

Londen is één van de eerste hoofdsteden
in Europa die slimme sensoren gaat
installeren. Het gaat om sensoren in
3.000 van de 10.000 parkeerplekken in
Westminster. Deze sensoren zullen
bestuurders begeleiden naar
beschikbare plekken met als doel om de
gemiddelde zoektijd van 15 minuten te
verkleinen en de lokale economie een
boost te geven.

http: nolo

Vervuilende auto's betalen meer in
Madrid

In Madrid wordt smart parking gebruikt
om vervuilende auto’s meer te laten
betalen voor het parkeren dan schonere
auto's. Gebaseerd op het nummerbord
parkeren elektrische auto’s gratis, krijgen
hybride auto's 20% korting en betalen
diesel auto’s die voor 2001 zijn gemaakt
20% meer., Zodoende draagt het
parkeerbeleid bij aan een leefbare
binnenstad.

http://www.theguardian.com/world/2014

{apr/30/madrid-smart-parking-metres-
polluting-cars

In Los Angeles varieert de prijs
afhankelijk van de bezettingsgraad

In Los Angeles worden de parkeerkosten
aangepast aan de actuele vraag.
Wanneer er veel plekken bezet zijn in een
bepaald blok gaat de prijs omhoog en
wanneer er weinig plekken bezet zijn in
een bepaald blok gaat de prijs omlaag.
Het idee hierachter is om in ieder blok
altijd een vrije plek te hebben zodat het
zoekverkeer en de daarbij horende
opstoppingen en uitstoot afneemt.

http://www.washingtonpost.com/sf/bran
d-connect/wp/enterprise/to-the-moon-
and-back-in-search-of-smart-parking/

e

Trend
Analyses
Report

Horizon 2



Horizon 3: Zwakke Signalen

De Toekomst van Mobiliteit in de Stad: visie voorbeelden voor Cition

De impact van zelfrijdende auto’s op
de capaciteit is nog onduidelijk

Volgens een visie rapport voor Londen
2050 kunnen zelfrijdende auto’s het
gebruik van auto’'s verder doen
toenemen omdat dit de voordelen van
privé en openbaar vervoer combineert.
Daarbij kunnen =zelfrijdende auto's de
capaciteit van wegen en parkeerplekken
vergroten. De vraag is of deze extra
capaciteit wordt gebruikt voor meer
auto’s of dat er een hele andere invulling
aan wordt gegeven. Het is dan ook
belangrijk om aansluiting te vinden met
andere visies.

uploads/64165-Transport-Times_A-2050-

95% van transport in de stad vindt
plaats zonder auto's

Verschillende Engelse  universiteiten
hebben samengewerkt aan een visie om
het gebruik van auto's terug te dringen
en alternatief vervoer te bevorderen tot
95% van alle mobiliteit. Ondanks de
behoefte aan grote verbeteringen in het
openbaar vervoer, een veiligere
omgeving voor fietsers en wandelaars,
en een verandering in houding ten
opzichte van auto’s, gaven beleidmakers
in discussies aan dat deze visie niet
onmogelijk is.

htto:// isions2030 K/aStart |
ml

. e —

Burgers worden aangemoedigd om
het openbaar vervoer te nemen

D "!.

>
I||I

|

i

L, .ﬂ.@’ﬂﬂ

In de visie van Istanbul voor 2030
worden burgers aangemoedigd om
gebruik te maken van openbare
zelfrijdende taxi's in plaats van privé
auto’s. Door gebruik te maken van deze
taxi's verdienen de burgers punten die ze
kunnen gebruiken om hun invioed te
vergroten op de inrichting van
parkeerplekken die dan niet langer nodig
zijn, bijvoorbeeld meer groenperken of
speelplaatsen in de buurt.

29

Bl B39 E

Trend
Analyses
Report

Horizon 3



Project: Cition Parking Assistant

Result

The final product helped customers with planning their
parking in advance via insight on pricing regimes and real
time information on traffic intensity in parking zones.

® Show different pricing regimes of parking destination.

® Give insight in nearby parking alternatives (lower
pricing, less intensity)

® The ‘parking planner’ gives advise in (predicted)
intensity and pricing. It offers insight in nearby
alternatives.
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Project: Cition Parking Assistant
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Project: Cition Parking Assistant
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NS International

Explore, prototype and validate
NS International loyalty program opportunities
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Explore NS International loyalty opportunity

O

Consumers

(1) NS International travellers
don’t feel rewarded for their
loyalty. (2)If rewarded, will
this drive to more frequent
travelling with NS
International?

Technology &
trends

A loyalty platform with tier-
program that rewards
travellers for frequent

travelling.

Business

The viability relies a lot on
the potential to move
travellers to a higher

frequency versus the huge

investments it will take..



Explore NSi loyalty
opportunity

s this a problem worth exploring?

Problem Validation

® Explorative research
® Experiment
® Problem validation interviews

® Pilot with real customers
Strategic area, Medium pain Medium size group

valued (6/9)



Opportunity?

Frequency Turnover

s Low Medium = High slow = Medium =High
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Iteratief op zoek naar “fit’

Solution: Beloningsprogramma voor alle segmenten

Hoog frequente reizigers
willen beloond worden

Zakelijke (hoog frequente)
reizigers geven aan dat ze zich
niet genoeg beloond voelen voor
het frequente reizen.

Problem
fit

[ meoe
N GC!".E!'HIE‘-'IEIEF:
Laag en mid frequent meer Is een full tier loyalty programma
omzet maar zijn spaarmoe wel de juiste oplossing voor het
Minder interesse voor loyalty bij probleem.
mid en laag frequent en daar s een loyalty programma in de volle
zitten de grootste volumes en breedte de juiste oplossing om alle
omzet. segmenten te stimuleren tot meer
reizen.
(3¢ ) Business ‘30 ), Product
model fit? &2/ Fit?

validatf\

\ ! ideate

research

L\

International



ivot: Reward
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Qutcome

Technology

Customers have very different opinions about rewarding. Only

30% would join a program.

Knowing that development and maintenance of a teer layered

Consumer

loyalty program is very costly, efforts were paused.

A pivot for different rewarding was ignited.

e Viability = uncertain
° Feasibility = complex

e Desirability =low



Explore more design?
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