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ZERBITZU
DISEINUA



BITARTEKARIA

ZERBITZUAREN
HORNITZAILEA

ZERBITZUAREN
ERABILTZAILEA

DESIRAGARRIA EFIZIENTEA

ERABILGARRIA ERAGINKORRA
PERTSONALA EGINGARRIA
EGOKIA BIDERAGARRIA

ZINTZOA IRAUNKORRA



PARADIGMA
OPERAZIONALA

prozesuetan eta

operaziotan
zentratutakoa

kalitatea eta

estandarizazioa

marketin
operazionala

operazioak eta
logistikaren
kudeaketa

gailuak,
prozesuak eta
teknologia

DISEINU

PARADIGMA

pertsonetan
zentratutakoa

(ez bakarrik bezeroetan)

aldakortasuna eta

erabilera
esperientzia

zerbitzu
diseinua

ebidentzien eta
narrazioaren
diseinua

Touchpoint-ak,
Zerbitzuaren
Momentuak eta
Interfazeak



LEHENIK

erabiltzailerai eskaini beharreko esperientzian pentsatu

OSTEAN

esperientzia hori eskaini ahal izateko behar den azpiegitura

EGINGAF
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eta gobernu-egituran pentsatu
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PERTSONETAN ZENTRATUA
KO-SORTZAILEA
ERAKUSLEA
SEKUENTZIALA
HOLISTIKOA

Stickdorn & Schneider (2010)



PERTSONETAN ZENTRATUA
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KO-SORTZAILEA



ERAKUSLEA

BEZEROAK IKUSTEN
DUENA

ikuspen lerroa

BENETAN EGITEN
DUGUNA

argazkia: Uwe Kils (cc)



Moritz (2005)



S E KU E N TZ I A L A argazkia: www.nemethjavelins.hu (cc)



GAILUEN ARTEKO

INTERAKZIOAK GAILUEN ETA PERTSOEN
ARTEKO INTERAZIOAK
EBIDENTZIA
ZENTRALAK
EBIDENTZIA
PERIFERIKOAK
PERTSONEN ARTEKO
INTERAKZIOAK
ESPAZIOAK

argazkia: Sharon Mollerus (cc)



ZERBITZU EBIDENTZIA

</(/ ZERBITZU EKINTZA
ZERBITZU MOMENTUA

) ZERBITZU ESPERIENTZIA

DBZ (2010)



HORRETARAKO,
zerbitzu diseinuak, gizarte zientzietatik, etnografiatik, ingenieritzatik,
zientzia konputazionaletatik, arkitekturatik, marketinetik eta enpresa
kudeaketatik eratorritako metodologiak hartu eta egokitzen ditu

Bl ESKU-HARTZE MAILA

MERKATUKO BEHARREN EZAGUTZA
HOBEAGO BAT

ZERBITZUAREN “EKOIZPEN” PROZESU
ERAGINKOR ETA EFIZIENTEAGO BAT

zerbitzuaren diseinuan, garapenean eta ematean



PERTSONETAN
ZENTRATUTAKO
DISEINUA

DISEINU IKERKUNTZA

OHIKO METODOAK
EGOKITUTAKO METODOAK
METODO BERRITZAILEAK




pentsatu

sentitu

MERKATUKO BEHARREN EZAGUTZA HOBEAGO BAT
PERTSONETAN ZENTRATUTAKO DISEINUAREN BITARTEZ
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Polaine et al. (2013)



Burutzeko erraza
Azaleko ezagutza

+

ERABILTZAILEAREN ROLA

+
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Implikazio handiagoa
Ezkutuko ezagutza

PARTE
HARTZERIK EZ

INFORMATZAILEA }

EBALUATZAILEA

SORTZAILEA

GARATZAILEA

)

)

)

Erabiltzailea kontuan hartzen da bere parte
hartzerik gabe.

Erremintak: Behaketa pasiboa, “Personas”,
Customer Journey Map, etab.

Erabiltzaileak bere ohituren, esperientzien, ar-
duren eta abarren ezagutza elkarbanatzen du.

Erremintak: Elkarrizketak, Behaketa partehartza-
ileak, Egunkaria, etab.

Erabiltzaileak jarrera kritikoa hartzen du produktu
edo zerbitzu baten inguruan hobetzeko aukerak
bilatzeko asmoz.

Erremintak: Testak, Elkarrizketak, etab.

Erabiltzaileak arazoak aurkitu eta aukera edota
soluzioak proposatzen ditu.

Erremintak: Sormen saioak, Brainstorming-a,
etab.

Erabiltzaileak proiektua garatzen du taldean
barneko edo kanpoko lana eginez.

Erremintak: Co-working, Lead User, etab.

DBZ (2010)



ZERBITZU
DISEINUA

IRUDIKATZE ETA PROTOTIPATZE
METODOAK

ZERBITZUAREN “EKOIZPEN” PROZESU ERAGINKOR ETA
EFIZIENTEAGO BAT

IRUDIKATZE ETA PROTOTIPATZE METODOEN BITARTEZ



ENPATIA MAPAK

“PERSONAS?” rroriinankeriron

BEZEROAREN ESPERIENTZIAREN MAPAK
DESKTOP WALKTHROUGHak

STORYBOARDak

BLUEPRINTak
ZERBITZU EKOLOGIAK



ZERBITZUAREN EBIDENTZIEN
PROTOTIPATZEA

PROTOTIPATZEA: SERVICE WALKTHROUGHa

ERREPRESENTAZIOAK ESKALAN

ROLE PLAYING TEKNIKAK

ESKALA ERREALEAN PROBAK
EBIDENTZIA ERREALEKIN



PERTSONAK
ENPRESA

ESPLORAZIOA IDEAZIOA GARAPENA IMPLEMENTAZIOA MERKATURATZEA

NS
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AUKERA BRIEF KONTZEPTUA PROTOTIPOA PRODUKTUA FEEDBACK
ZERBITZUA

http://issuu.com/dbzmondragon/docs/dbz-mu_metodologia_euskera

DBZ-MU Metodologia erakunde hauen elkarlanarekin garatu da: Ikasten duen Lurralde bezala Gipuzkoa
Sustatzeko Programaren laguntzarekin:

DISEINU METODOLOGIA BATEAN KOKATUA
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DISEINU METODOLOGIA BATEAN KOKATUA



Funtsean, ezer berririk ez, baina
ZERBITZU DISEINUAK:

- Zerbitzuaren bezeroen eta beste eragile batzuen beharrak hobeto ezagutzen
laguntzen du.

- Zerbitzu eskaintza ukigarria egiten du.

-Informazioa modu erraz, erabilgarri eta efiziente baten partekatzea ahalbidetzen
duten irudikapenak erabiltzen ditu (erakundearen kanpoan eta barnean).

- Irudikapen horien bitartez, etengabeko hobekuntza eta aldaketa prozesuetan
pertsonen parte-hartzea ahalbideratzen du.

- Informazio konplexuaren erabilera kreatibo bat egiten du hobekuntza eta
kontzeptu inspiragarriak lortzeko.

- Etorkizuneko zerbitzu egoerak aurreikusten laguntzen du eta zerbitzu ematean
egon daitezkeen arriskuak txikitzen ditu.

- Etab.
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