








Omdat de gebruikers niet bij de ideeenontwikkeling aanwezig konden
zijn, nam 31Volts de interviews op en comprimeerde ze tot een film.
Die gaf input voor een creatieve sessie waarin de teamleden en een Koen&Co
bewegingstherapeut gezamenlijk op zoek gingen naar oplossingen. Het

eindresultaat komt in aanmerking VOOr een Octrooiaanvraag. De creatieve sessie was een bron van inzichten voor Koen&Co:

“Door de structuur van de sessie kregen we veel interessante

Resultaat handvatten voor een ontwerp.”

Verheul Trappen is een onderzoek gestart naar de octrooieerbaarheid
van een idee voor een product-dienstcombinatie.

“We hadden niet alleen gebruikers uitgenodigd, maar ook een bewegingswetenschapper en een
gids van de Domtoren die elke dag met groepen toeristen een groot aantal trappen op- en afgaat.
Hij wist ons interessante dingen te vertellen over trappen en veiligheid.” [31Volts]
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5 | Lessen van de Co-design Pressure Cooker

Observaties, tips en trucs

Observaties

Betrokkenheid versnelt

In de tien co-designtrajecten zagen we een grote variatie in de
betrokkenheid van ontwerpers, onderzoekers en bedrijven. Niet
alleen de motivatie om tot inzichten en oplossingen te komen
verschilt, maar ook het projectmodel. Aan de ene kant staat het
klassieke model met afgebakende taken voor de verschillende
partijen: het bedrijf geeft de opdracht, het onderzoeksbureau
doet gebruikersonderzoek en genereert inzichten op basis waar-
van de ontwerper gebrieft wordt om ideeén te generen. Geen
van de Pressure Cooker-projecten volgde dit model. Aan de an-
dere kant van het spectrum werken de verschillende partijen
samen als ontwikkelteam: bedrijf, onderzoekers en ontwerpers
doorlopen gezamenlijk als team alle fasen. De cases van Ver-
heul Trappen B.V. en Prémaxx B.V. benaderden dit model het
meeste.

Natuurlijk zijn er in de praktijk legio varianten mogelijk op boven-
genoemde projectmodellen. Grote bedrijven besteden veel aan-
dacht aan de formele overdracht van verantwoordelijkheden,
iets wat in het Midden- en Kleinbedrijf (MKB) minder speelt. De
betrokkenheid is groot en de verantwoordelijkheden zijn meer
gedeeld. Daarmee biedt juist de teamaanpak kansen voor MKB-
bedrijven. De verschillende partijen kunnen effectief werken
omdat er een helder begrip ontstaat over de opdracht en er ver-
schillende communicatieslagen kunnen worden overgeslagen.
Zo is een formeel rapport over de onderzoeksresultaten niet in
alle gevallen nodig, doordat bedrijf en ontwerpers de ins en outs
van het onderzoek al op het netvlies hebben staan.
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Uit het netwerk van het MKB-bedrijf raakten als vanzelf verschillende interne en
externe stakeholders betrokken bij het co-designtraject. In een aantal trajecten
nam de directeur deel aan het co-designteam, wat het mogelijk maakte om snel
te handelen en snel beslissingen door te voeren.

Direct contact rendeert

Direct contact met de eindgebruiker is zowel voor het bedrijf als voor de ontwer-
per van cruciaal belang. De empathie die op deze manier ontstaat, is niet te
evenaren door andere methoden als persona’s of videocollages, hoe vernuftig
en rijk die op zichzelf ook zijn. Tijdsinvestering in de onderzoeksfase, ook al is die
beperkt, levert winst op voor het verdere projectverloop.

Verschillende co-designexperts hadden zelf een ontwerpachtergrond. Dat gaf
soms wat discussies over de taakverdeling: sommigen hadden het gevoel dat
het effectiever was geweest als ze zelf ook de ontwerpslag hadden kunnen uit-
voeren. Het voordeel was dat deze co-designers resultaten opleverden die naad-
loos aansloten bij de behoeften van de ontwerpers in de vroege ontwerpfase.
De focus lag op het neerzetten van rijke beelden van de gebruikers, niet op het
vinden van algemene conclusies. Die inzichten zetten aan tot nieuwe ideeén.
Sommige co-designexperts voelden zich zo verantwoordelijk dat ze vrijwillig be-
trokken bleven bij het ontwerpproces. In de Alpinecasus was de teamaanpak om
praktische redenen niet altijd haalbaar. De co-designer hield uit eigen beweging
in de gaten of de concepten aansloten op de inzichten van de gebruikers.
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Investeren in voorbereiding en analyse loont

Een belangrijke vraag van de Co-design Pressure Cooker was hoe de
co-designer binnen een beperkte tijd tot resultaat kan komen zonder in
te hoeven boeten op de kwaliteit. Voor het gebruikersonderzoek kreeg
elk team 38 uur. Dit is aanzienlijk minder dan reguliere trajecten waar
diepgaander, breder en nauwkeuriger onderzoek kan plaatsvinden.

Bekijken we de tien co-designtrajecten, dan wordt duidelijk dat voor-
bereiding en analyse van onderzoeksresultaten noodzakelijk zijn om
kwaliteit te garanderen. Een goede voorbereiding geeft de betrok-
kenen grip op het doel en het gebruik van verschillende onderzoeks-
en ontwerpmethoden. Grondige analyse is noodzakelijk om verborgen
schatten te ontdekken. Gebeurt dit te gehaast, dan leidt de analyse
gemakkelijk tot oppervlakkige en voor de hand liggende uitkomsten.
Diepere inzichten liggen vaak verborgen en komen in veel gevallen pas
na een incubatieperiode naar boven.

Shortcuts zijn soms mogelijk

In tegenstelling tot wetenschappelijk onderzoek waar onderzoeksdata
vaak volledig worden getranscribeerd, maakten enkele co-designteams
een shortcut. Ze noteerden relevante uitspraken tijdens het gebruikers-
onderzoek, terwijl de video bleef lopen. Dit bespaarde tijd.

Tijdwinst schuilt daarnaast in het werven van vrijwilligers voor het ge-
bruikersonderzoek via bestaande, vaak informele relaties van het be-
drijff met de gebruiker. Normaliter neemt de co-designer deze tijdro-
vende klus op zich, soms rechtstreeks, soms door tussenkomst van
een rekruteringsbureau. Hoewel de meeste co-designers een voorkeur
hebben voor het zelf werven van vrijwilligers vanwege de waarde van
het eerste persoonlijke contact, heeft een aantal het nu anders gedaan.
Eindgebruikers werden benaderd via stakeholders, via het netwerk van
het bedrijf, informele contacten of klantenpanels. Dit bleek snel en ef-
fectief. Valkuil van deze aanpak is dat de geselecteerde gebruikers te
zeer gericht zijn op het bedrijf en daardoor niet helemaal open naar de
eigen belevingswereld kunnen of willen kijken.

Observaties, tips en trucs
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Een derde tijdsbesparend middel is het inzetten van dezelfde gebruikers
in verschillende fasen, bijvoorbeeld voor het genereren van inzichten én
voor het testen van de ideeén. Dit in tegenstelling tot het benaderen van
steeds nieuwe gebruikers per fase. Behalve dat eindgebruikers slechts
eenmalig gerekruteerd hoeven te worden, heeft ‘hergebruik’ als voordeel
dat de gebruikers zich al bewust zijn van hun gebruik en gebruiksomge-
ving. Ze kunnen dus als ervaringsexpert een nieuw concept evalueren.

Tot slot zit er tijdswinst in het beperken van formele rapportages. Over-
dracht via informele kanalen, zoals workshops en personaposters, bleek
een goed alternatief voor formele communicatielijnen.

Co-designmethoden worden snel opgepikt

De bedrijven en ontwerpers in de Co-design Pressure Cooker bleken
vooral op de hoogte te zijn van de meer traditionele methoden van ge-
bruikersonderzoek. Dit zijn de methoden waarbij de gebruiker optreedt
als informant. Oudere, ervaren ontwerpers hebben vaak nog weinig ken-
nis van de opkomende methoden die de gebruiker betrekken als expert of
co-creator. Tijdens de Co-design Pressure Cooker bleek dat deze ontwer-
pers de nieuwe manieren van denken snel oppakken en gebruiken.

Taakverdeling houdt tijdsinvestering beperkt

Tijdens de Co-design Pressure Cooker kregen de co-designers 38 uur
vergoed, de ontwerpers 19 uur. Deze tijd blijkt krap: de gerapporteerde
urenoverschrijding van co-designers varieert van 0% tot 130%. Een voor-
zichtige indicatie: met een evenwichtige taakverdeling lijkt 80 tot 100 uur
voldoende om tot goede resultaten te komen.
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Tips en trucs

Waak voor ongepast gebruik van methoden

Zowel ontwerpers als co-designexperts (de onderzoekers) hebben een eigen repertoire
aan methoden. Als deze niet automatisch geschikt zijn voor het project en de gebruiker
worden ze in de praktijk wel eens geforceerd passend gemaakt. Soms leidt dit tot ver-
rassende inzichten maar vaak blijkt dat de kwaliteit van de resultaten achterblijft. Het
Is daarom belangrijk dat ontwerpers en co-designers het project op een open manier
benaderen en zich ervan bewust zijn dat hun methode wellicht niet de beste is. De co-
designgemeenschap is daarbij meer dan bereid om advies te geven.

Maak vooroordelen expliciet

Het doel van co-design is openstaan voor de wereld van de eindgebruiker. Ontwer-
pers en co-designers doen er goed aan zich bewust te zijn van eigen vooroordelen en
verwachtingen. Een hulpmiddel is de eigen vooroordelen in kaart te brengen, bijvoor-
beeld met een mindmap. Zo'n mindmap maakt expliciet op welke punten het beeld van
de ontwerper niet overeenstemt met het beeld van gebruikers. Juist op die onderdelen
zijn vaak interessante inzichten te vinden.

Mindmap

Vooronderstellingen rondom mobiele apparaten
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Zorg voor variéteit

Bij het zoeken naar gebruikers voor co-designtrajecten is
het nuttig een breed samengestelde groep op te bouwen.
Doel is in de eerste plaats om een rijk beeld te krijgen van
de gebruikerswereld. Zo'n brede gebruikersgroep levert in-
teressante discussies op. Valkuil is dat gebruikers te ver van
elkaar afstaan. In dat geval is het risico dat ze elkaar niet wil-
len of kunnen volgen. Zoek naar variéteit in inzichten.

Spring niet te snel naar een volgende fase

Een co-designproces investeert in het opbouwen van een
rijk beeld van de eindgebruiker. Wordt onder tijdsdruk de
analyse ingekort, dan dreigt het gevaar van selectieve per-
ceptie: de co-designer ziet slechts wat hij wil zien en blijft
hangen in eigen aannames.

Hetzelfde gevaar doet zich voor bij de stap van gebrui-
kersinzichten naar ontwerp. Gaat die overgang te snel, dan
verdampt het opgebouwde begrip en valt de ontwerper ge-
makkelijk terug op de eigen ervaringwereld.

Gebruikerservaringen zijn vaak niet één-op-€én om te zetten
naar een idee. Onderliggende motivaties en behoeften
hebben veel meer waarde. Het is dus zaak de individuele
ervaringen te verdiepen en te verbreden naar substantiéle
inzichten. In de Co-design Pressure Cooker gebeurde dit
vaak met behulp van workshops waarin de resultaten van
het gebruikersonderzoek werden gecommuniceerd en ge-
interpreteerd.

Werk samen

Voor MKB-bedrijven kan het slim zijn co-design op te pak-
ken in een cluster van collega-bedrijven. Zo kunnen gere-
lateerde bedrijven eenzelfde gebruikersgroep of context
uitdiepen om er vervolgens in afzonderlijke trajecten per
bedrijf innovatie-initatieven aan te koppelen.
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Stap in de wereld van de eindgebruiker: bouw persoonlijke con-
tactmomenten in.

Streef ernaar de inzichten uit het gebruikersonderzoek écht te door-
gronden en te internaliseren.

Probeer overzicht in de gegevens te krijgen door verbanden te leg-
gen, maar verlies nooit het rijke, persoonlijke ervan uit het oog.

Evalueer concepten en ideeen in een vroeg stadium met eindge-
bruikers, zo nodig met low-fidelity prototypes.

Betrek de doelgroep vanaf een zo vroeg mogelijk stadium bij het
gehele ontwerptraject.

Houd gedurende het hele ontwerptraject de eindgebruiker op het
netvlies.

Experimenteer en vraag advies bij kennisinstellingen.

=4

6

Doe mee in het co-designproces, niet als opdrachtgever maar als
teamlid. Een actieve rol bespaart u tijd en geld.

Kijken naar wat mensen doen en wat hen motiveert is vaak inte-
ressanter dan hen rechtstreeks te vragen wat ze ergens van vin-
den. Dit laatste is voor veel mensen moeilijk te verwoorden.

Zorg ervoor dat u niet in stereotypen gaat denken, maar juist in
echte mensen. Hiervoor is het noodzakelijk dat u ook werkelijk
mensen spreekt.

Wilt u de kennis van bestaande doelgroepen versterken? Betrek
dan uw eigen klantenkring bij het proces, maar pas op voor navel-
staren.

Wilt u nieuwe doelgroepen bereiken? Investeer dan tijd in het leg-
gen van contacten met nieuwe (professionele) gebruikers.

Overweeg met andere MKB-bedrijven als cluster te investeren in
co-design, dan deelt u de kosten. Vraag hierover advies bij Syn-
tens of kennisinstellingen.

s .
. ats

Observaties, tips en trucs
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6 | De meerwaarde van co-design

Resultaten van de Co-design Pressure Cooker

Algemene resultaten

e Het Midden- en Kleinbedrijf (MKB) en de ontwerpbureaus hebben
nieuwe co-designmethoden leren kennen om zelf toe te passen of
samen met co-designexperts.

e Het MKB en de ontwerpbureaus hebben nieuwe gespecialiseerde
co-designbureaus leren kennen.

e (Co-designers en ontwerpbureaus hebben hun meerwaarde getoond
in de analyse van de co-designuitkomsten en het maken van de ver-
taalslag van deze bevindingen naar gevisualiseerde concepten.

e Syntensadviseurs hebben door hun betrokkenheid bij dit project
gezien hoe co-design het MKB kan helpen. Zij zijn ambassadeurs ge-
worden van deze benadering en nemen de bevindingen mee in hun
adviezen aan het MKB.

e Docenten en studenten van Hogeschool Utrecht hebben inzicht gekre-
gen in co-designmethoden en de praktische toepasbaarheid ervan.

Resultaten per bedrijf

e Alrec Sign & Display B.V. gaat zich laten coachen door een co-design-
expert bij het zelf opzetten van shopperonderzoek ten behoeve van
zijn klanten.

e Schilte B.V. was zeer gecharmeerd van de vertaalslag die het ontwerp-
bureau heeft gemaakt van de gebruikersinzichten naar het meubel
voor brede scholen. Het bedrijf heeft vertrouwen gekregen in het
ontwerpbureau en wil in de toekomst vaker samen projecten oppak-
ken.

e \erheul Trappen B.V. is een onderzoek gestart naar de octrooieerbaar-
heid van een idee.
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Uitgeverij Scala B.V. heeft zicht gekregen op de verschillende behoef-
ten van abonnees, en heeft de input uit de co-designsessies inmid-
dels omgezet in een campagne met crossmediale communicatie-
uitingen naar haar doelgroep.

Jansen Medicars heeft bevestigd gekregen dat zijn eigen ideeén voor
een nieuwe apparatentrolley voor operatiekamers goed aansluiten
bij de behoeften van gebruikers, en gaat de ontwikkeling ervan zelf
voortzetten.

Difrax B.V. heeft met het bijhouden van dagboeken en het benutten
van camera’s door gebruikers rondom een bepaald thema, een prima
methode gevonden om toe te passen bij zijn consumentenpanel. Het
bedrijf is van plan vaker co-designexperts in te zetten.

Prémaxx B.V. heeft beter inzicht gekregen in gebruikersbeleving en
heeft veel interessante nieuwe kennis opgedaan over de echte pro-
blemen waar ouders met jonge kinderen mee te maken krijgen. Deze
ideeén werkt het bedrijf samen met het ontwerpbureau verder uit.

BAT Continental B.V. vond co-design een interessante manier om
nieuwe contacten op te bouwen met doelgroepen die het bedrijf on-
voldoende kent. Dit leverde direct al bruikbare marketingideeén op.

Alpine Nederland B.V. heeft meer zicht gekregen op de beleving en
problematiek rond gehoorbescherming bij amateur-muzikanten en
kan deze inzichten gebruiken voor zijn marketing en de afstemming
van zijn productaanbod op deze doelgroep.

Koninklijke Bammens B.V. heeft kennisgemaakt met co-designmetho-
den en door de toepassing hiervan inzicht gekregen in de beleving en
het gedrag van evenementbezoekers, evenementorganisatoren en
relevante gemeentelijke instanties rondom het verzamelen en afvoe-
ren van afval.
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Bureaus met co-designexpertise

WelLL Design

WelL Design is een industrieel ontwerpbureau voor productontwikkeling
met de focus op Food, Health en Living. Het bureau werkt met klanten aan
de succesvolle introductie van nieuwe producten. Naast trends, marktin-
zichten en duurzaamheid vormen bedrijfsstrategie, merkwaarden en doel-
groepen van de klant het uitgangspunt. Methoden die WelLL Design ge-
bruikt zijn onder meer: playground, ideation (innovatiescan), visualisation,
user test, trendonderzoek en modelbouw.

Meer weten? Bezoek www.welldesign.com.

P5 consultants

Advocaat van de consument en hulpje van de designer. Dat is hoe P5 con-
sultants haar rol omschrijft. P5 consultants is gespecialiseerd in onderzoek
dat de basis legt voor design, productmanagement en marketing. Het bu-
reau helpt opdrachtgevers beslissingen te nemen door de interactie tussen
mens en (nieuw) product te visualiseren. P5 consultants hanteert daarbij
een mensgerichte aanpak, waarbij twee vragen centraal staan: Geven we
het juiste product vorm? en Geven we het product juist vorm?

Meer weten? Bezoek www.pbconsultants.com.

Muzus

Muzus ontwerpt voor, met en vanuit gebruikersinzichten. Het vertalen van
latente behoeften en wensen van gebruikers naar concepten ziet Muzus
als de sleutel tot succesvolle innovatie. Het bureau wil de kloof tussen
bedrijven en eindgebruikers verkleinen, te beginnen met gebruikersonder-
zoek door middel van contextmapping, cultural probing en creatieve ses-
sies. De gegenereerde inzichten krijgen gestalte in een contextvisie, inter-
actievisie en ontwerpvisie die op hun beurt weer input zijn voor innovatieve
ontwerpen. In de fase van co-designing worden gebruikers actief ingezet
om concepten te evalueren en te finetunen, zodat het uitgewerkte con-
cept perfect aansluit bij de leefwereld van de mensen die het uiteindelijk
moeten gaan gebruiken. Muzus doet projecten op vier gebieden: product-
ontwerp, gebruikersgerichte diensten, publieke projecten en organisato-

rische vraagstukken, waarbij altijd de gebruiker centraal staat. AR

Meer weten? Bezoek www.muzus.nl. mR

Bureaus met co-designexpertise
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FLEX/the INNOVATIONLAB

FLEX/the INNOVATIONLAB is gespecialiseerd in productdesign. Elk
ontwerpproces omvat bij FLEX vijf stappen: visieontwikkeling, concept-
ontwikkeling, conceptverfijning, technisch ontwerp en implementatie.
Het bureau maakt onder meer gebruik van de DesignGame®, een in
eigen huis ontwikkeld bordspel dat opdrachtgever en designer samen
spelen om de contouren van een nieuw te ontwerpen product helder
te krijgen.

Meer weten? Bezoek www.flex.nl.

31Volts

Een Service Design bureau gespecialiseerd in designgedreven inno-
vatie. Zo presenteert 31Volts zich op haar website. Het bureau werkt
aan een nieuwe generatie diensten die zich onderscheiden doordat ze
nuttig, waardevol en ongecompliceerd zijn. De weg daarheen loopt via
design research, service innovation, service creation, business trans-
formation, adding value, future scenario exploration en empowering in-
novation. Daarnaast werkt 31Volts met service design om tot waarde-
volle diensten te komen.

Meer weten? Bezoek www.31v.nl.

Barry Koperberg

Geen kant-en-klare oplossingen presenteren maar samen met de op-
drachtgever op zoek gaan naar de kracht en ambitie van de onderne-
ming en de bijbehorende strategie. Dat kenmerkt de werkwijze van
Barry Koperberg. Zijn belangrijkste methode is het gesprek. Open, con-
structief, beeldend en voorbereid. Koperberg werkt veel met LEGO-
materiaal om de werkelijkheid van alledag te kunnen ordenen, manipu-
leren en waarderen. Tijdens groepsprocessen bouwen klanten heuse
modellen, samen of individueel, speels en creatief en tegelijkertijd con-
fronterend en constructief.

Meer weten? Bezoek www.barrykoperberg.nl.
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