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Designing for a Paradigm change

intelligence




We are an International Consultancy, specializing in

Research
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UX Design

increases the success of

Service innovation

& change in paradigms




“Innovation is about social applications
of interventions, not about the
interventions themselves.”

— Bruce Nussbaum



Par°a°digm

One that serves as a pattern or model






“Digital channels of coommunication
are not just an alternative to
fraditional paperwork and letters;
they should replace them.”

— The Danish Government









A national mail enterprise owned by the state of Finland.

A network of over 400 parcel terminals
in Finland and Estonia since launching in 2011.



“This is only the beginning”

— Aku Happo, e-commerce manager, Itella

10-13%

Overall growth of
e-commerce per year in Finland.



UX Design

to increase the use of

Parcel terminals

& create a change in a paradigm



First of all:

UNDERSTAND
THE CUSTOMER
JOURNEY




Previous customer journey

% - = O 3 %

Package Post office Transport Post office Pick-up




New customer journey

Package Terminal Transport Terminal Pick-up



New customer journey

o0
D = 55

E-commerce Transport Machine Pick-up
package




Then:

UNDERSTAND
THE DETAILS OF
THE CUSTOMER
JOURNEY




DELIVERY

Post office Terminal



PRICING

Weight Volume



IDENTIFICATION

Name Phone number



tella: Introducing the service
fo the customers

UX Design Task |: Parcel terminal Ul
development

Task |l: E-commerce website
development

intelligence
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Pakettiautomaatti &

Nouda paketti
Laheta paketti

Laheta monta pakettia

Palauta paketti
Sopimusasiakkaat




PROTOTYPE

Paketin koko
XL

Hinta

9,20 €
Maksukortteina kayvat




Kuluttajille Yrityksille Extranet

itella@® smartpost | | [Fae]
e

v In English P4 svenska Tekstin koko: A A

) Katso automaatit ja
aukioloajat

“Smart POST on todella SRR
~ joustava toimit ustapa.”

Lahetystunnus m

— Antti Jarvirlen, toimitusjohtaja, Jimni’s PC-Store Oy - : KIRJAUDU SISAAN

| | |
Ota SmartPOST ’ I
kayttoosi

» Rekisterdidy asiakkaaksi

— Nol% - _—
: — Asiakastuki

o~ . 1

(4\ * Suomen paras \ [ SmartPOST ma-pe 9-21, la 9-18, su 12-18
) e “ -YHTEENSOPIVA ATl i T i

k 0 - ) A verkkokauppa . puh. 0100 85933 (ppmimpm)

B smartpost@itella.fi

Verkkokauppatoimittaja Etsimme Suomen parasta Tilaa SmartPOST-laatikot

tai —kauppias. Tutustu verkkokauppaa helposti verkkokaupasta KYSY ONLINE

uuteen tukisivustoon! Itella ja Radio Iskelman kuuntelijat SmartPOST-yhteensopivat pahvilaatikot

) - etsivat Suomen parasta verkkokauppaa ja muut pakkaustarvikkeet voit tilata
Sivusioila on runsaastl tietoa Hellan elokuun ajan. limoita verkkokauppasi jo helposti Pakkaustarvikkeita.fi -

verkkokauppiaille suunnatuista

s e 288 B . A B A A . aa e A



Kuluttajille Yntyksille Kirjaudu sisaan

iteua . SmartPOST

Etusivu

Hybdyt yrittajdlle Vertaa hintoja Ota kilytt6n Pakettiautomaatit Aslakksamme = Yhteystiedot

’3 In Englsh P4 svenska Tekstin koko: A A

}%?nén noutoaika 1 vrk
WA Yo

Lue kuinka hyodyt > Laske paljonko Léyda lahin
SmartPOSTista voit saastaa pakettiautomaatti

Seuraa lahetysta Kirjaudu sisaan Asiakastuki



Keep it simple

Design Follow natural approaches

idel . |
e Provide guidance

Support diversity



INTERACTION

Divergin
Inconsta
Direct
Precise

Powe
Targ




Slow
Stepwise
Delayed
Uniform
Constant
Mediated
Approximate
Gentle
Incidental
Apparent

INTERACTION
OoLD

Fast
Fluent
Instant
Diverging
Inconstant
Direct
Precise
Powerful
Targeted
Covered

Sarah Diefenbach



Slow
Stepwise
Delayed
Uniform
Constant
Mediated
Approximate
Gentle
Incidental
Apparent

INTERACTION e

OLD ®
NEW o
®
o ®
o
o0
®

Fast
Fluent
Instant
Diverging
Inconstant
Direct
Precise
Powerful
Targeted
Covered

Sarah Diefenbach



UX Design

increases the success of

Service innovation

& change in paradigms




Consider. ..

Which paradigms
should be
changed next?




Anna Helminen

user intellige



