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Design de service de trésorerie

Il y a mille fois plus d’opportunités que de risques a faire
confiance a des etudiants !

Prof. Emmanuel Fragniere, Benjamin Nanchen
Service Design Lab

emmanuel.fragniere@hevs.ch
www.hevs.ch/servicedesign

Ja

45/
>

I
/
( ) ‘
n
2
\Y
£,

\G >ud

\



Hes
Programme BEEn

« Le Service Design — Une méthodologie a votre service
— Emmanuel Fragniere, Professeur, HES-SO Valais-Wallis
— Benjamin Nanchen, Adjoint scientifigue, HES-SO Valais-Wallis

« Des témoignages — Des designers a votre service
— Michael Janz — 2012
— Pascal Bopp — 2013
— Tariek Feven Elsa Asfaha — 2016
— Maya Simon — 2017
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“Success IS not final, failure
~ is not fatal, it is the courage

to continue that counts.” =
— Winston Churchill B
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“Perception is all there is.

What customers perceive Is

real; it must be listened to,
and acted upon.”

Tom Peters
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Service Design @ HES-SO Valais-Wallis

4. Producton
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Meéethodologie

 Ethnographie
— Etude descriptive des activités d'un groupe humain déterminé
— Buts

Identification de besoins latents de la population cible et des
attributs saillants de lI'expérience de service

Détection de tendances sociales pour la conception et/ou
I'amélioration du service étudie

Exploitation des innovations sociologiques
Détermination du bénéfices pour le client et / ou le prestataire
Indentification des compétences nécessaires

« Script
— Ecriture de scénarios pour mettre en exergue les éléments intangibles
porteurs de valeur ajoutée pour les clients actuel ou potentiels.
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Blueprint: Le service d’un hotel de luxe
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Blueprint: Le service d’un hotel de luxe

Blueprint I

N*:2 process Visite
Service : Accueil
Date : 27.10.13

Accueil

Demande

Gestion de la demande

Etapes de vie du service

Résolution

Enregistrement et validation

1°*" processus sur une demi-
journée

Star Hotel (F.0.)

Probléme : ilny a
plus de chambres
disponibles a ce prix

@ >

2*™ processus aprés 6 mois

StarHotel (B.0.)
Administration

Hotel BeauFort
(partenaire) :
Accueil

© 2013 — Sanvica Lab
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Blueprint: Tourisme & Responsabilité sociale
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. Service Design Lab
Page 16



Hes

. B
Crans-Montana: Des conselllers

au service de votre s¢jour

Entrée l—

Décoration |

Décoration

1. Ethnographie

| Marché (brochure, écran, borne, découverte,...) |

Public

| Décoration (séparation) |

Q
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—| Vue (panorama) |—
Service Design Lab 2. Script
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Crans-Montana: Des conseilllers
au service de votre s¢jour

4. Production
— Une premiere étape réalisée en 2012 a Montana

© Daniel Fournier Interior Concepts
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Crans-Montana: Des conselllers

au service de votre s¢jour

4. Production
— Une deuxieme étape inaugurée a Crans en 2016

1. Accuell

2. Information
(self-service)
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Quelques domaines d’activité

« Casino

« Aeéroport

* Police

* Private Banking
 Musée

« Station de ski

* Industrie horlogere
* Etc.

B Service Design Lab
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Service Designh @ Le Foyer
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Service Designh @ Le Foyer

 Des infrastructures dédiés a I'innovation dans les services
— Service Lab

Laboratoire

Salle de cours
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Service Designh @ Le Foyer

 Des infrastructures dédiés a I'innovation dans les services
— Théatre

Salle
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Design de service de trésorerie

Il y a mille fois plus d’opportunités que de risques a faire
confiance a des etudiants !
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