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RESUMEN Lasemociones eStan presen-

tes entodo el proceso de diseio de servicios,

afectando a cada uno de los participantes.
Sin embargo, raravez se ha abordado, en la in-
vestigacion en diseio, la propia experiencia
emocional de los diseiiadores. ESte articulo

se centra en el papel que juegany el significa-

do que adquieren las emociones identifica-
das porlos diseiadores de sernicios en sus
propias experiencias al conducir o participar
en proyectos o como facilitadores de
workshops. Se basa empiricamente en un

cuestionario cualitativo para examinar sus ex-

perienciasy reflexiones sobre las emociones
que identificaron en el transcurso de su prac-
tica. Los hallazgos
indican que existe
unavariedad signifi-
cativa de emociones

Palabras clave:

Emociones

Disefiadores de servicios

Facilitadores

Experiencia

Habilidades de los disefiadores
de servicios

al determinar su conexion con el proceso
general. Comprender las emociones asocia-
das con eSte proceso podria fortalecer las
habilidades eSpecificas de los diseiadores
de servicios, mejorar la confianza enlatoma
de decisionesy agregarvalora su trabajo.
ESto, a suvez, podria ayudar a los disefiado-
res de servicios a mejorar su desempeiio
profesional para crear una practica de dise-
fio mas inclusivay centrada en el usuario

en el contexto de escenarios cambiantes,
entornos variablesyla complejidad de las
interacciones humanas.

86

y unacierta confusion

ABSTRACT Emotions are present
throughout the service design process for
each participant, yet the own emotional
experience of designers has rarely been
addressed in design research. This paper
is focused on the role and meaning of the
emotions identified by service designers
in their own experiences conducting or
participating in projects, and as workshop
facilitators. It builds empiricallyona
qualitative questionnaire examining their
experiences of — and reflections on — the
emotions they identified throughout their
practices. The findings indicate a signifi-
cantvariety of emotions and confusion in
determining their con-
nection to the overall
process.A clearunder-
standing of the emotions
associated with this
process could strengthen service design-
ers’ specific skills, enhancing confidence

in decision-making, and adding value to
theirwork. This, in turn, could help service
designers to improve their professional per-
formance in order to create a more inclu-
sive and user-centered design practice in
the context of changing scenarios, variable
environments, and human interactions.
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Emotions
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Facilitators
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Senice designers’ skills
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DE SERVICIOS: UNA RELACION AL
DESCUBIERTO
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INTRODUCCION: EXPLORANDO LA CONEXION
ENTRE LAS EMOCIONES Y EL DISENO DE
SERVICIOS

Este articulo aborda el papel que juegan las emociones
en el disefio de servicios, coincidiendo con los enfoques
estratégicos, empaticos y practicos propios de la dis-
ciplina para desarrollar soluciones holisticas para si-
tuaciones complejas. El disefio de servicios tiene como
objetivo hacer comprensible cualquier tipo de proyecto,
incluso el mas complejo (Miettinen, 2017). Combina
diferentes perspectivas, herramientas, métodos y pun-
tos de vista (Sangiorgi & Prendiville, 2017), creando
servicios con diferentes individuos y grupos para me-
jorar su calidad de vida, su sentido de comunidad, su
participacién y su empoderamiento (Pan et al., 2019),
asi como para co-crear transformaciones y cambios
(Kuure et al., 2014). Esta co-creacién debe basarse en la
produccién compartida de conocimiento entre los indi-
viduos y las comunidades participantes, lo que resulta
en una propiedad colectiva que surge de las interaccio-
nes, las relaciones y las observaciones humanas (Bohm,
2014). Ademas, gestionar la complejidad constituye
una parte critica del proceso, lo que demanda que los
disefiadores tengan, o desarrollen, «competencias para
lidiar con elementos impredecibles, ambientes de in-
certidumbre y cambios rapidos en una amplia variedad
de entornos» (Miettinen & Sarantou, 2019, pp. 8-9).
Por lo tanto, los disefiadores de servicios deben contar
con un conjunto de habilidades y conocimientos que
les permitan llevar a cabo proyectos con los miltiples
desafios, intensidades y complejidades que les son in-
herentes.

Una de las habilidades que puede incremen-
tar la capacidad de los disefiadores de servicios para
abordar la complejidad de los proyectos es la de com-
prender el rol y el significado de sus propias emociones
como parte del proceso y como un factor clave en su
interaccion con los usuarios del servicio. Los disefia-
dores de servicios no son actores neutrales en estos
procesos, ya que sus emociones dan origen a un amplio
espectro de significados acerca de la situacién y el con-
texto de diseflo, y se manifiestan de manera diferente
en funcién de ellos. En una interaccién con un pro-

EMOTIONS AND THE SERVICE
DESIGNER: A RELATIONSHIP
UNCOVERED

INTRODUCTION: EXPLORING THE CONNECTION
BETWEEN EMOTIONS AND SERVICE DESIGN

This article addresses the role emotions play in
service design, coinciding with the discipline’s
own strategic, empathic, and practical approaches
to develop holistic solutions for complex situa-
tions. Service Design aims to make understand-
able even the most complex project. (Miettinen,
2017). It combines different perspectives, tools,
methods, and points of view (Sangiorgi & Prendi-
ville, 2017), designing services with different indi-
viduals and groups to improve their quality of life,
sense of community, participation, and empow-
erment (Pan et al., 2019), as well as to co-create
transformation alongside change (Kuure et al.,
2014). Co-creation must be built on shared knowl-
edge production among the participating individ-
uals and communities, which results in a collective
property that emerges from human interactions,
relations, and observations (Bohm, 2014). More-
over, managing complexity is a critical part of the
process, resulting in the need for designers to have

—orto develop — “competencies in dealing with un-
predicted elements, uncertainty and rapid change
in a broad variety of environments” (Miettinen &
Sarantou, 2019, pp. 8—9). Hence, service designers
must have a set of skills and knowledge in order to
conduct projects with multiple inherent challeng-
es, intensities, and complexities.

One of the skills that can improve the abil-
ity of service designers to deal with complexity is
to understand the role and meaning of their own
emotions as part of the process and as a key factor
in their interaction with service users. Service
designers are not neutral actors in these processes,
but their emotions derive a wide scope of mean-
ings from the design situation and context, and
manifest differently based upon them. In an inter-
action with a product, for example, an emotional
response may be triggered by — or through —the
product (e.g., an emotional response to new prod-
ucts associated with a famous brand) (Desmet,
2002). In the case of building connections and
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ducto, por ejemplo, una respuesta emocional puede ser
activada por —o mediante— el producto (por ejemplo,
una respuesta emocional a nuevos productos asocia-
dos con una marca famosa) (Desmet, 2002). Cuando se
construyen conexiones y se interactia con usuarios y
stakeholders para crear resultados innovadores, las emo-
ciones toman forma en un proceso reciproco con otras
personas, y una de las habilidades esenciales de un
disefiador de servicios es, por tanto, la empatia (Kuure
etal., 2014). Como los procesos son complejos e involu-
cran multiples entornos e interacciones, desencadenan
emociones que rara vez se abordan en el contexto de la
practica del disefio y especialmente desde el punto de
vista de los disefiadores de servicios. En lugar de ello,
la investigacion previa se ha centrado en la difusién
de herramientas y métodos practicos (Curedale, 2013;
Polaine et al., 2013; Stickdorn et al., 2018; Stickdorn
& Schneider, 2011). Este articulo tiene como objetivo
rectificar esta brecha en el conocimiento, explorando
las experiencias emocionales de los disefiadores de ser-
vicios a lo largo de todo el proceso de disefio y cuando
acttian como facilitadores de workshops de disefio. Sos-
tenemos que este conocimiento amplia el alcance del
disefio, proporcionando soluciones mas practicasy
éticas que puedan considerar, de manera integral, las
necesidades y los deseos de los usuarios de los servicios.
Empiricamente, el estudio se basa en un cues-
tionario cualitativo que explora las visiones de los dise-
nadores de servicios acerca de sus emociones en el con-
texto de la practica del disefio de servicios. A través de
un cuestionario en linea, quince participantes reflexio-
naron acerca de sus experiencias emocionales al condu-
ciry participar en procesos de diseflo y al actuar como
facilitadores de workshops. Las preguntas de investiga-
cién fueron: «;Cémo perciben los disefiadores de servi-
cios su experiencia emocional en el proceso de disefio
de servicios y durante el desarrollo de los workshops?»
y «;Coémo puede la conciencia emocional ayudar a los
disenadores de servicios a la hora de enfrentar la incer-
tidumbre en el proceso de disefio de servicios?» Estas
preguntas nos permitieron conceptualizar las caracteris-
ticas de las experiencias emocionales y los componentes
de facilitacién dentro del campo del disefio de servicios.
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interacting with users and stakeholders to create
innovative outcomes, emotions are formed in a
reciprocal process with other human beings, and
one of the essential abilities of a service designer
is, therefore, empathy (Kuure etal., 2014). As the
processes are complex and involve multiple envi-
ronments and interactions, they trigger emotions
that are rarely addressed in the context of design
practice and especially from the service designers’
point of view. Instead, previous research focused
on the dissemination of practical tools and meth-
ods (Curedale, 2013; Polaine et al., 2013; Stickdorn
etal., 2018; Stickdorn & Schneider, 2011). This
paper aims to rectify this gap in the knowledge,
by exploring the emotional experiences of service
designers throughout the whole design process,
and when they are acting as design workshop
facilitators. We reason that this knowledge widens
the design scope so as to provide more practi-
cal-ethical solutions that can holistically consider
the needs and desires of service users.

Empirically, the study builds on a qualita-
tive questionnaire that explores service designers’
perspectives on their emotions in the context of
service design practice. Fifteen respondents to the
online questionnaire reflected on their emotional
experiences of conducting and participating in
design processes, and acting as workshop facilita-
tors. The research questions were “How do service
designers perceive their emotional experience in
the service design process and workshops?” and

“How can service designers’ emotional awareness
help them to deal with the uncertainty in the
service design process?” These questions allowed
us to conceptualize the characteristics of emotion-
al experiences and the components of facilitation
within the service design field.

This paper argues that producing knowl-
edge about service designers’ emotions during
design processes contributes to understand their
emotions as part of the skills of empathy, in order
to improve their performance, and develop more
inclusive and human-centered services. There-



LAS EMOCIONES Y EL DISENADOR
DE SERVICIOS: UNA RELACION AL
DESCUBIERTO

MARILUZ SOTO
ENNI MIKKONEN
SATU MIETTINEN

En este articulo sostenemos que la produccién
de conocimiento sobre las emociones de los disefia-
dores de servicios durante los procesos de disefio con-
tribuye a comprender sus emociones como parte de
las habilidades de empatia, a mejorar su desempefio
y a desarrollar servicios mas inclusivos y centrados
en las personas. Por lo tanto, el articulo se enfoca pri-
mero en la identificacién de las emociones y luego en
dar sentido al proceso y las emociones percibidas por
los disefiadores. El articulo consta de tres partes: un
marco tedrico sobre las emociones y su conexién con el
disefio de servicios; una presentacién de los métodosy
los datos de investigacion; y los resultados, que se orga-
nizan de acuerdo con: (1) las emociones involucradas
en el proceso de facilitar un proyecto de disefio de ser-
vicios; y (2) el componente emocional de la facilitacién.
Elarticulo se basa en una investigacién doctoral en
curso que se apoyara en los hallazgos del mismo para
analizar mds a fondo las emociones mas comunes, de
modo que puedan constituirse en un medio que permi-
tiria apoyar y fortalecer las habilidades de los disefia-
dores de servicios.

MARCO TEORICO

El disefo de servicios estd centrado en crear experien-
cias «logicas, deseadas, competitivas y inicas» con los
usuarios (Miettinen, 2017, p. 4) durante todo el pro-
ceso de disefio. La co-creacidn es una de las practicas
esenciales para comprender la experiencia del servicio
desde el punto de vista de todos los participantes. La
co-creacién, concebida como «cualquier acto de crea-
tividad colectiva» (Sanders & Stappers, 2008, p. 6),
incluye una relacién reciproca entre los participantes y
los facilitadores, los cuales son fundamentales para el
disefo de servicios desde diferentes perspectivas.
Siguiendo la perspectiva participativa y cen-
trada en el usuario (Sanders & Stappers, 2008), el
disefo de servicios generalmente se enfoca en las expe-
riencias de los participantes, pero en pocas ocasiones
genera informacion sobre el papel de los disefiadores
como facilitadores. Llevada a cabo principalmente en
contextos grupales, la facilitacién es concebida como
un motor para el cambio: su papel en el fomento de la

EMOTIONS AND THE SERVICE
DESIGNER: A RELATIONSHIP
UNCOVERED

fore, the article focuses on the identification of
emotions first, and then, on making sense of the
process and the emotions perceived by the design-
ers. The article is made up of three parts: a theo-
retical framework concerning emotions, and their
connection with service design; a presentation of
the research methods and data; and the findings,
which are organized according to (1) emotions in-
volved in facilitating a service design project; and
(2) the emotional component of facilitation. The
article is based on an ongoing doctoral research
that will build on the findings of it in order to
further analyze the most common emotions as a
possible means of supporting and strengthening
the skills of service designers.

THEORETICAL FRAMEWORK

Service design is focused on creating “logical, de-
sired, competitive and unique” experiences with
users (Miettinen, 2017, p. 4) throughout the entire
design process. Co-creation is one of the essential
practices for understanding the service experience
from the points of view of all participants. Co-cre-
ation as “any act of collective creativity” (Sanders
& Stappers, 2008, p. 6) includes a reciprocal
relationship between participants and facilitators,
both of whom are central to service design from
different perspectives.

Following the user-centered and participa-
tory approach (Sanders & Stappers, 2008), service
design usually focuses on the experiences of par-
ticipants, but this has led to a lack of information
on the designers’ role as facilitators. Facilitation
is mainly conducted in group contexts as a driver
for change; its role in fostering participation and
collaboration in service design is, therefore, cru-
cial and can lead to the change or transformation
(Kuure et al., 2014) that the users desire. Service
designers must develop or strengthen specific
skills to help them conduct a co-creative service
process that will achieve the expected outcomes
and provide an environment that encourages
collective creation. Such skills include the ability
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participacién y la colaboracién en el disefio de servicios
es, por lo tanto, crucial, y puede conducir al cambio o
la transformacién (Kuure et al., 2014) que los usuarios
desean. Los disefiadores de servicios deben desarrollar
o fortalecer habilidades especificas para ayudar a los
usuarios a llevar a cabo un proceso co-creativo de ser-
vicios que logre los resultados esperados, propiciando
un entorno que fomente la creacion colectiva. Dichas
habilidades incluyen la capacidad de comprender y
considerar la experiencia emocional —tanto de los
disefiadores como de los usuarios del servicio— desde
una perspectiva multidimensional que se expande mas
alla de una respuesta reactiva (Hekkert & McDonagh,
2003).

Como las emociones estdn indiscutiblemente
presentes en el disefio, pero rara vez se han estudiado
en el campo del disefio de servicios, es apropiado usar
enfoques multidisciplinarios para explorar sus formas
y significados en los procesos de disefio de servicios.
Las emociones son un area ampliamente estudiada en
multiples disciplinas como la psicologia, la sociologia,
la educacién, la medicina, los negocios, la tecnologia
y el disefio de productos. Los académicos han inves-
tigado las emociones desde multiples perspectivas:
para comprender su naturaleza (p. ej., Csikszentmi-
halyi, 1990; Frijda, 1986, 1988; Izard, 2009; Plutchik,
1980), como una fuerza para el cambio social (p. €j.,
Doetsch-Kidder, 2012; hooks, 2003; Mikkonen, 2017),
como expresiones visibles de gestos faciales (por ejem-
plo, Ekman, 1971, 2004) y patrones de respiracién
(p- €j., Bloch, 2008), a través de su interaccién con el
disefio de productos (p. ej., Desmet, 2002) y en rela-
cién con las interacciones humano-tecnologia (p. €j.,
Norman, 2004). Al explorar las emociones de los dise-
fadores de servicios, nos centraremos principalmente
en dos categorias de emociones reconocidas por la
psicologia (ver Bloch, 2008; Ekman, 1971; Frijda, 1986,
1988;Izard, 2009). La primera categoria corresponde
a las emociones basicas o primarias, que se refieren a
las emociones universales facilmente identificables,
independientemente de la cultura; la segunda son las
emociones complejas o complementarias, que combinan
dos 0 mds emociones basicas y estan definidas por la
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to understand and consider emotional experi-
ence —both the designers’ own and the service
users’ — from a multidimensional perspective that
expands beyond a reactive response (Hekkert &
McDonagh, 2003).

As emotions are undisputedly presentin
design but have rarely been studied in the Service
Design field, it is appropriate to use multidisci-
plinary approaches in exploring their forms and
meanings in service design processes. Emotions
are a widely studied area in multiple disciplines,
including psychology, sociology, education,
medicine, business, technology, and product
design. Scholars have researched emotions from
multiple perspectives — to understand their nature
(e.g., Csikszentmihalyi, 1990; Frijda, 1986,1988;
Izard, 2009; Plutchik, 1980), as a force for social
change (e.g., Doetsch-Kidder, 2012; hooks, 2003;
Mikkonen, 2017), as visible expressions of facial
gestures (e.g., Ekman, 1971, 2004) and breathing
patterns (e.g., Bloch, 2008), via their interaction
with product design (e.g., Desmet, 2002), and in
relation to human-technology interactions (e.g.,
Norman, 2004). In exploring the emotions of ser-
vice designers, we mainly focus on two categories
of emotion from psychology (see Bloch, 2008;
Ekman, 1971; Frijda, 1986,1988; Izard, 2009). The
first category is basic or primary emotions, refer-
ring to universal emotions that are easily identi-
fied regardless of culture; the second is complex
or complementary emotions, which combines
two or more basic emotions, and are defined by
culture. Though basic emotions are thought of as
less complicated than secondary emotions, they
are subject to different interpretations, and there
are ongoing debates about their definitions and
number (Table1).

As the multiple approaches to—and
debates over —the definitions of emotions indi-
cate, addressing them in design is complex, as
emotions are triggered both by objects and their
interactions and during interactions with and be-
tween people (Desmet, 2002). Emotions are also
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cultura. Aunque las emociones basicas se consideran
menos complicadas que las secundarias, estan sujetas
a diferentes interpretaciones y hay debates sobre sus
definiciones y su cantidad (Tabla 1).

TABLA 1: EMOCIONES BASICAS SEGUN
DIFERENTES DEFINICIONES

EMOTIONS AND THE SERVICE
DESIGNER: A RELATIONSHIP
UNCOVERED

present in the human-technology interaction that
can be a component of the service design process,
including conscious, unconscious, and automatic
responses (Norman, 2004).

TABLE 1: BASIC EMOTIONS ACCORDING
TO DIFFERENT DEFINITIONS

Ekman (1971) Miedo, ira, felicidad, tristeza, disgusto, sor-

presa, interés.

Ekman (1971) Fear, anger, happiness, sadness,

disgust, surprise, interest.

Plutchik (1980) Miedo, ira, alegria, tristeza, disgusto, sor- Plutchik (1980) Fear, anger, joy, sadness, disgust,
presa, curiosidad, aceptacion. surprise, curiosity, acceptance.

Bloch (2008) Miedo, ira, alegria, tristeza, erotismo, Bloch (2008) Fear, anger, joy, sadness, erotic,
ternura. tenderness.

Izard (2009) Miedo, ira, alegria, tristeza, disgusto, ver- Izard (2009) Fear, anger, joy, sadness, disgust,

giienza, culpa, interés, desprecio, enamora-
miento, apego.

shame, guilt, interest, contempt,
in love, attachment.

Como indican los multiples enfoques y los
debates existentes sobre las definiciones de las emo-
ciones, abordarlas en el disefio es complejo, ya que las
emociones son provocadas tanto por los objetos como
por sus interacciones, incluyendo también las interac-
ciones que surgen entre las personas (Desmet, 2002).
Las emociones también estan presentes en la interac-
cién de las personas con la tecnologia, la que puede
ser un componente del proceso de disefo de servicios,
incluyendo las reacciones conscientes, inconscientes
y automaticas (Norman, 2004). En cada caso, el foco
estd en la interaccidn del usuario con un objeto o una
situacién. Cuando la situacién involucra a otros seres
humanos, como suele ocurrir en el disefio de servicios,
la interaccién es mutua y se redefine en cada situacion
en que una persona interacttia con otra. Por lo tanto, es
importante prestar atencion a los aspectos sociales y
relacionales de las emociones, incluyendo la interac-
cién ambiental (Mikkonen, 2.017).

En contraste con esto, se ha sugerido que las
emociones desencadenadas por los productos se basan
en otro tipo de interacciones y estimulos. Segin Des-
met (2002), las emociones relacionadas con los pro-
ductos estdn mas cerca de la estética y surgen de la
apariencia del producto, asi como de la conciencia de la
distancia entre el producto en si mismo y el observa-
dor. Con respecto a los servicios, sin embargo, factores

In each case, the focus is on the interaction
of the user with an object or situation. When the
situation involves other human beings —as is often
the case in service design —interaction is mutual
and redefined in each human-to-human situation.
Itis therefore important to pay attention to the so-
cial and relational aspects of emotions, including
environmental interaction (Mikkonen, 2017).

In contrast, it has been suggested that
emotions that arise through products are based
on another kind of interaction and stimulus.
According to Desmet (2002), emotions related to
products are closer to aesthetics, and arise from
the appearance of the product, and the awareness
of the distance between the product itself and
the observer. Regarding services, however, factors
such as the interactions, attitudes, reactions, and
behaviors are always in motion, providing extra
information, even from our daily experiences,
which can transform into inspiration (Mattelmaki
etal., 2014). Recognizing the interlinkages of
these factors and emotions contributes to creating
a holisticapproach for designing services in inter-
active spaces.

As service designers are required to be in-
volved in collective decision-making with service
users, there is a need to pay attention to the role
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como las interacciones, las actitudes, las reacciones y
los comportamientos siempre estin en movimiento,
proporcionando informacién adicional, incluso acerca
de nuestras experiencias diarias, que puede trans-
formarse en fuente de inspiracién (Mattelmaki et al.,
2014). Reconocer las interrelaciones de estos factores
con las emociones contribuye a crear un enfoque holis-
tico para disefar servicios en espacios interactivos.
Dado que los disefiadores de servicios deben
participar en procesos colectivos de toma de decisiones
con los usuarios de estos, es necesario prestar atencién
al papel de las emociones en esos espacios interactivos.
Las emociones son consideradas como fuertes impul-
sores de decisiones significativas (Lerner et al., 2015)
y como una respuesta a las diversas cualidades y tipos
de informacién (George & Dane, 2016). Esta percep-
cién se usa, por ejemplo, en los negocios, a través de
la “arquitectura de las decisiones”, que es la estructura
subyacente a la decisién consciente de influir en los
comportamientos humanos, y que se considera efec-
tiva debido a la influencia emocional en las decisiones
de los clientes (Thaler & Sunstein, 2009). En este sen-
tido, el proceso de disefio que tiene lugar en un entorno
co-creativo incluye la toma de decisiones con un com-
ponente emocional que refleja las necesidades y los
deseos de los participantes, quienes pueden transfor-
mar la participacion en este entorno en una experien-
cia significativa. Las emociones de los disefiadores son
relevantes para el proceso, ya que revelan profundas
perspectivas y reflexiones relacionadas con el disefio.
Los disefiadores también deben desarrollar la capa-
cidad de empatizar y establecer conexiones humanas
para guiar el avance del proyecto (Kuure et al., 2014).
Estos pueden servir como base para procesos de disefio
de servicios mds holisticos, inclusivos y eficientes.

DATOS DE LA INVESTIGACION Y METODOS

Esta investigacion se basa en un cuestionario cualita-
tivo (Rivano Eckerdal & Hagstrom, 2017) respondido
en linea por 15 disenadores de servicios, cada uno con
experiencia en un minimo de dos proyectos de dise-
fo de servicios (como lideres o colaboradores) y dos
workshops de co-creacién (como facilitadores). El cues-
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of emotions in those interactive spaces. Emotions
are viewed both as strong drivers of meaningful
decisions (Lerner etal., 2015) and as a response to
diverse qualities and types of information (George
& Dane, 2016). This perception is used, for exam-
ple, in business, via ‘choice architecture’, which

is the structure behind the conscious decision to
influence human behaviors, and which is seen

as effective due to the emotional influence on
customers’ decisions (Thaler & Sunstein, 2009).
In the same sense, the design process, which takes
place in a co-creative environment, includes deci-
sion-making with an emotional component that
reflects the needs and desires of the participants
who can transform the participation within this
environment into a meaningful experience. The
emotions of designers are relevant to the process,
as they reveal deep perspectives and reflections
pertaining to design. Designers must also develop
the ability to empathize and establish human
connections as a means of shepherding project
advancement (Kuure et al., 2014). These can then
serve as a foundation for more holistic, inclusive,
and efficient service design processes.

RESEARCH DATA AND METHODS

This research is based on an online qualitative
questionnaire (Rivano Eckerdal & Hagstrom,
2017) responded to by 15 service designers, each
having experience of a minimum of two service
design projects (as leaders or collaborators) and
two co-creation workshops (as facilitators). The
questionnaire included open questions concern-
ing the service designers’ experience, without
specification of themes or project types. The
purpose was to invite respondents to reflect upon
their previous experiences as service designers,
their emotions in the overall design process, and
their emotional perceptions in the workshop
context (see Table 2).

This questionnaire is part of doctoral re-
search and was created after a case study carried
out between 2018 and 2019, about emotions
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tionario incluia preguntas abiertas sobre la experiencia
de los disenadores de servicios, sin especificacién de
temas o tipos de proyectos. El propésito era invitar a los
participantes a reflexionar sobre sus experiencias como
disenadores de servicios, sus emociones en el proceso
general de diseflo y sus percepciones emocionales en el
contexto de los workshops (ver Tabla 2).

Este cuestionario es parte de una investiga-
cién doctoral y fue creado después de que se realizara
un estudio de caso (realizado entre 2018 y 2019) sobre
las emociones en workshops de co-creacién (Soto et al.,
2020), en el cual los participantes y los facilitadores
respondieron un cuestionario que contaba con una lista
de nueve emociones predeterminadas que dirigieron
sus respuestas. Los participantes en ese estudio, por lo
tanto, adaptaron sus conocimientos a dicha lista.

Este articulo se basa en un nuevo cuestionario
con preguntas abiertas, especialmente creadas para
abordar la experiencia de los encuestados y ofrecer total
libertad para identificar las emociones que cada uno
considera apropiadas segiin su propia experiencia. Se
alent6 a los participantes a identificar libremente el
vinculo existente entre el proceso de disefio de servicios
y las emociones involucradas. No se recopild informa-
cién personal ni detalles identificables del proyecto para
proteger el anonimato y la privacidad de los encues-
tados. Para reclutar participantes, el cuestionario fue
difundido a través de las redes sociales de las autoras
y una base de datos de 65 disenadores de servicios de
diferentes paises (por ejemplo, Australia, Finlandia,
China, Espafia, Alemania, Chile, Francia y México).

El cuestionario (Tabla 2) fue creado para explo-
rar las emociones identificadas por los disefiadores de
servicios, las conexiones que hacen entre el proceso de
disefo de servicios y las emociones, la percepcién emo-
cional de su desempefo como facilitadores y qué emo-
ciones reconocen en los participantes de los workshops.

Los datos fueron analizados utilizando métodos
cualitativos, siguiendo un proceso de inmersion inicial,
codificacidn, categorizacidn e interpretacién (Leavy,
2017). En la primera parte del cuestionario, dado que
los participantes identificaron un nimero variable de
etapas en el proceso de sus proyectos, esas fases se

EMOTIONS AND THE SERVICE
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in co-creation workshops (Soto et al., 2020), in
which the participants and facilitators answered
a questionnaire with a list of nine predetermined
emotions that directed their responses. The re-
spondents in that study, therefore, adapted their
knowledge according to the list.

This article is based on a new questionnaire
with open and specifically created questions that
focus on the respondents’ experiences and offer
complete freedom to identify the emotions that
each considers appropriate according to their own
experience. The respondents were encouraged to
freely perceive the link between the service design
process and the emotions involved. No personal
information or identifiable project details were
collected, in order to protect the respondents’
anonymity and privacy. In order to find partici-
pants, the questionnaire was disseminated via the
authors’ social media, and a database of 65 service
designers from different countries (e.g., Australia,
Finland, China, Spain, Germany, Chile, France, and
Mexico).

The questionnaire (Table 2) was built to ex-
plore the emotions identified by service designers,
the connections they make between the service
design process and emotions, the emotional
perception of their performance as facilitators,
and which emotions of workshop participants they
recognized.

The data was analyzed using qualitative
methods following a process of initial immersion,
coding, categorizing, and interpretation (Leavy,
2017). In the first part of the questionnaire, as the
respondents identified varying numbers of stages
within their project processes, those stages were
organized according to common keywords that
explain the stages and make connections between
the respondents. In the second part of the ques-
tionnaire, the emotions were organized according
to the workshop stage —that is, emerging before,
during, or after it.

The organization of the emotions was one
of the main challenges in the analysis process,
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TABLA 2: DESCRIPCION DEL CUESTIONARIO
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ECOSYSTEMIC VISIONS OF OPEN DATA.

Preguntas Propésito

Questions

Purpose

1. Proceso de disefio de servicios

;Cual es el proceso que mas uti-  Explorar los procesos mas co-

liza para llevar a cabo sus pro- ~ munes en el desarrollo de pro-
yectos de disefio de servicios? yectos de disefio de servicios y
preparar la disposicién mental
del participante para la siguien-

te pregunta.

1. Service design Process

What is the process you use
the most to carry out your
service design projects?

To explore the most common
processes in developing
service design projects and
to prepare the respondent’s
mindset for the following
question.

De acuerdo con el proceso que  Identificar las etapas que uti-

definié en la pregunta anterior, lizan los encuestados para
organice las etapas en orden desarrollar proyectos de dise-
cronoldgico (primera, segunda, 1o de servicios, con todas las
tercera, etc.) y describa la si- especificaciones detalladas en la
guiente informacién para cada  pregunta.
caso: (1) nombre de la etapa, (2)

emociones experimentadas, y

(3) razones que influyeron en

estas emociones.

2. Co-creacién. Esta seccién se centra en la co-creacién como una
practica o actividad recurrente para dar cumplimiento a proyec-
tos de disefio de servicios. Esta seccién muestra las situaciones
mas comunes, entendiendo que todos los proyectos son diferen-
tes y que cada workshop de co-creacion tiene metodologias y pro-
positos especificos.

According to the process
you defined in the previous
question, please organize
the stages in chronological
order (first, second, third, etc.)
and describe for each case:
(1) the name of the stage/
phase, (2) the emotions
experienced, and (3) the
reasons that influenced
these emotions.

To identify the stages that the
respondents use to develop
service design projects, with
all the specifications detailed
in the question.

2. Co-Creation. This section focuses on co-creation as a practice

or recurring activity for the fulfillment of service design projects.

This section demonstrates the most common situations, under-

standing that all projects are different, and that each co-cre-

ation workshop has different purposes and methodologies.

Seglin su experiencia como Reflexionar libremente sobre las

facilitador, jcudles son las emo- emociones experimentadas al
ciones que ha experimentado facilitar un workshop, sin iden-
en las etapas de desarrollodel  tificar emociones predefinidas
workshop de co-creacién y por con el objeto de garantizar la
qué? Explique para cada fase autenticidad.
(antes, durante, después) qué

emociones ha experimentado y

qué las distingue.

De acuerdo con su experiencia  Reflexionar sobre las percepcio-

como facilitador, jcudles sonlas nes que tienen de las emociones
emociones experimentadas por de los participantes mientras
los participantes del workshop facilitan los workshops, sin iden-
de co-creacién y como las iden-  tificar emociones predefinidas
tifica? Explique para cada etapa con el objeto de garantizar la
(antes, durante, después) qué autenticidad.
emociones se experimentaron y

qué las distingue.

organizaron de acuerdo con palabras clave de uso co-
mun que explican las etapas y establecen conexiones
entre los participantes. En la segunda parte del cues-
tionario, las emociones se organizaron de acuerdo con
la etapa del workshop, es decir, surgiendo antes, duran-
te o después de este.

94

In your experience as a facili-
tator, what are the emotions
that you have experienced

in the development stages

of the co-creation workshop,
and why? Explain for each
phase (before, during, after)
what emotions you have
experienced, and what distin-
guishes them.

To reflect freely on the
emotions experienced when
facilitating a workshop, with-
out identifying predefined
emotions in order to ensure

authenticity.

In your experience as a
facilitator, what are the
emotions experienced by the
participants of the co-creation
workshop and how do you
identify them? Explain for
each stage (before, during,
after) what emotions have
been experienced, and what
distinguishes them.

To reflect on their perceptions
of participants’ emotions
while facilitating work-
shops, without identifying
predefined emotions in order
to ensure authenticity.

because, in some cases, even when a respondent

named a specific emotion, the explanation of

that emotion was imprecise or corresponded to

a different emotion. Since this study focuses on
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Organizar las emociones fue uno de los prin-
cipales desafios en el proceso de anilisis, porque, en
algunos casos, aunque un participante nombrara una
emocidn especifica, la explicacién de esa emocién era
imprecisa o simplemente correspondia a una emocién
diferente. Dado que este estudio se enfoca en identifi-
car las emociones experimentadas por los disefiadores
de servicios, las emociones basicas contribuyeron con
una estructura para ubicar las emociones y visualizar-
las més clara y ficilmente. Por consiguiente, para ana-
lizar los datos del cuestionario se organizaron grupos
que respondian a las cuatro emociones que se repiten
en los modelos psicolégicos de emociones basicas de
Ekman (1971), Plutchik (1980), Bloch (2008) e Izard
(2009): miedo, ira, alegriay tristeza (ver Tabla 1).

RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados y el andlisis se organizan en dos sub-
secciones: la primera ilustra los hallazgos referidos a
las emociones en el proceso de disefio de servicios; la
segunda se centra en las emociones relacionadas con la
facilitacién del proyecto. Ambos conjuntos de hallazgos
proporcionan informacién sobre la conexién entre las
emociones y el disefio de servicios desde perspectivas
generales y especificas.

Emociones involucradas al facilitar un proyecto de
disefio de servicios
Antes de la pregunta destinada a identificar las etapas
de los proyectos y las emociones relacionadas, se pidié
a los participantes que indicaran cudl habia sido el mo-
delo mas utilizado para la realizacién de sus proyectos
de disefo de servicios. Con esto se pretendia compren-
der la premisa y los conocimientos previos en los que
se basaba cada uno de los proyectos. Curiosamente, las
respuestas indicaron que existe confusion al distinguir
entre los procesos en si mismos y los métodos y las he-
rramientas que se utilizan. Solo tres de las 15 respues-
tas se referian a un modelo especifico, y estas respues-
tas identificaron al Doble Diamante del Design Council
(2005) como el modelo mas utilizado en su trabajo.
Varias respuestas seflalaron que el progreso
de los proyectos, tanto en forma lineal como no lineal,

EMOTIONS AND THE SERVICE
DESIGNER: A RELATIONSHIP
UNCOVERED

identifying the emotions experienced by service
designers, the basic emotions contributed a struc-
ture to locate emotions and visualize them clearly,
and in an easier way. The analysis of the question-
naire data was therefore organized into groups ac-
cording to the four emotions that are repeated in
the psychological basic emotion models of Ekman
(1971), Plutchik (1980), Bloch (2008), and Izard
(2009): fear, anger, joy, and sadness (see Table 1).

RESULTS AND DISCUSSION

The results and analysis are organized into two
subsections —the first, illustrating the findings
regarding emotions in the service design process,
and the second, focusing on emotions related to
project facilitation. Both sets of findings provide
insight into the connection between emotions
and service design from both, general and specific
perspectives.

Emotions involved in facilitating a service
design project

Before the question concerning the identification
of the projects’ stages and related emotions, the
respondents were asked to indicate the most com-
monly used model for the realization of their pre-
vious service design projects. This was intended to
understand the premise and background knowl-
edge on which each of their projects was based.
Interestingly, the answers indicated confusion
when distinguishing between the processes itself,
and the methods and tools used. Only three of

the 15 responses referred to a specific model, and
these responses identified the Double Diamond of
the Design Council (2005) as the most commonly
used model within their work.

Several responses noted that projects’
progress in both, linear and nonlinear fashion,
and that the definition of stages, depends on the
project’s characteristics, challenges, and size. This
fundamental variability requires service design-
ers to deal with a large degree of uncertainty,
thus demanding an exceptional ability to make
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asi como la definicién de las etapas, dependen de las
caracteristicas, los desafios y el tamario del proyecto.
Esta variabilidad fundamental hace que los disefa-
dores de servicios se enfrenten a un alto grado de
incertidumbre, lo que exige una capacidad excepcio-
nal para tomar decisiones apropiadas de acuerdo con
el progreso del proyecto, a fin de cumplir el propésito
de este.

Los hallazgos de la investigacion con respecto
a las etapas del proceso de disefio de servicios y las
emociones identificadas durante cada etapa muestran
que los 15 encuestados identificaron 25 emociones
diferentes, siendo alegria, frustracion, decepcion, entu-
siasmo'y excitacién las mas recurrentes. Las emociones
experimentadas por los disefiadores de servicios se
organizaron en torno a las cuatro emociones basicas:
alegria, tristeza, ira'y miedo, que sirven como base para
visualizar las emociones mas comunes identificadas
por los participantes (ver Figura 1).

En la Figura 1, vinculamos las emociones a la
etapa del proceso utilizando un cédigo de color ubi-
cado a la izquierda de cada emocién identificada. La
posicion de cada emocién en la figura muestra su
intensidad: mientras las emociones dentro del cir-
culo dibujado con linea punteada son mas fuertesy
explicitas, las emociones fuera del circulo son mds
tenues y difusas, ya que combinan diferentes emocio-
nes bdsicas. No asignamos nombres a las etapas, pero
los nimeros indican el orden cronolégico del proceso
general de disefo de servicios. Dado que los procesos
no siempre son lineales e incluyen complejidades, las
etapas pueden superponerse e invertirse.

La Figura 1 también muestra las palabras clave
que se obtuvieron del andlisis de las respuestas al
cuestionario, las que se muestran en sus etapas corres-
pondientes, ayudando a comprender la conexién con
las emociones. Los disefiadores de servicios conecta-
ron sus emociones con sus experiencias en las activi-
dades o sus interacciones en cada etapa de los proyec-
tos, de modo que las emociones mds especificas fueron
aquellas relacionadas con los resultados (por ejemplo,
felicidad, realizacion, satisfaccién, asombro, frustracion,
ansiedad).
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determinations according to project progress and
appropriate, in order to fulfill the purpose of it.

The research findings regarding the stages
of the service design process, and the emotions
identified during each stage show that the 15 re-
spondents identified 25 different emotions, with
joy, frustration, disappointment, enthusiasm, and
excitement being the most commonly recurrent.
The emotions experienced by the service designers
were organized around the four basic emotions —
joy, sadness, anger, and fear—which function as a
basis for visualizing the most common emotions
identified by the respondents (see Figure 1).

In Figure 1, we link the emotions to the
stage of the process using a color code to the left
of each identified emotion. The position of each
emotion in the figure shows its intensity; the
emotions inside the circle with the dashed line are
stronger and more explicit, while the emotions
outside of the circle are dimmer and more diffuse,
as they combine different basic emotions. We do
not label the stages, but the numbers indicate the
chronological order of the overall service design
process. Since the processes are not always linear,
and include complexities, the stages can be both,
overlapping and reversed.

Figure 1 also shows the keywords obtained
from the analysis of the questionnaire responses,
which are displayed in their corresponding stages
and help to understand the connection with the
emotions. The service designers connected their
emotions to their experiences in the activities or
their interactions at each stage of the projects;
thatis, the most specific emotions were those
connected with results (e.g., happiness, fulfillment,
satisfaction, astonishment, frustration, anxiety).

The results indicate that most of the dif-
ferent emotions were close to joy (13) and fear (6),
followed by sadness (4), with only a few nuances
of anger (2) identified. Based on the 13 emotions
close to joy, we identified two types of descrip-
tions. First, those closest to the center of the
figure are more related to the specific enjoyment
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Los resultados indican que la mayoria de las
diferentes emociones estaban cerca de alegria (13) y
miedo (6), seguidas de tristeza (4), con tan solo algunas
variaciones de ira (2) identificadas. Basadas en las 13
emociones cercanas a la alegria, identificamos dos
formas de describirlas. Primero, las mas cercanas al
centro de la figura estin mds relacionadas con el dis-
frute especifico en un momento presente, que puede
ser considerado un periodo breve; segundo, es posi-
ble identificar emociones asociadas con una autoe-
valuacién, que esta directamente relacionada con el
progreso y los logros de las etapas de un proyecto o
un workshop.

Ademas, la naturaleza de las actividades iden-
tificadas en cada etapa (ver Figura 1) puede influir en
las emociones a través del tipo de interacciones que
se dan en ella. En las etapas de investigacion, con
niveles mas bajos de interaccién con otras personas
(etapas 1,3y 5), la mayor concentracién de emocio-
nes se asocié a la alegria. En aquellas etapas en que
la interaccién con los usuarios es mas significativa,
como las actividades de prototipado y testeo (etapas
2y 4), las emociones se concentraron mayormente en
el miedo y la alegria. Finalmente, en las etapas relacio-
nadas con la fase final del proceso, como la entrega y
la sintesis (etapa 5), las emociones se concentraron en
un rango que iba desde la alegria, el amory la tristeza
hasta la recurrencia de la satisfaccion y el orgullo, asi
como la frustracion y la decepcion, dependiendo de los
resultados del proyecto.

En la primera parte de esta seccion, las emo-
ciones estan estrechamente relacionadas con los
logros del proyecto y las interacciones con los otros.
Por lo tanto, segtin los participantes, las emociones
son el resultado funcional de un proceso en el que
el disefiador de servicios desempefa un papel. Sin
embargo, para comprender el significado mds inte-
gral de las emociones, ahora procedemos a iden-
tificar dos estratos mas: primero, identificando
los diferentes elementos que pueden influir y
determinar la manera en que los disefiadores de
servicios perciben su experiencia emocional; y
segundo, reconociendo el proceso por el cual el auto-

EMOTIONS AND THE SERVICE
DESIGNER: A RELATIONSHIP
UNCOVERED

in a present moment, which can be considered a
short period; second, it is possible to identify the
emotions associated with self-evaluation, which is
directly linked to the progress and achievements
of the stages of a project or workshop.

In addition, the nature of the activities
identified in each stage (see Figure 1) can influ-
ence the emotions through the type of interac-
tions. In the research stages, with lower levels
of interaction with other people (stages1, 3, and
5), the highest concentration of emotions was
associated to joy. In the stages of more significant
interaction with users, such as prototyping and
testing activities (stages 2 and 4), the highest
concentrations of emotions were those of fear and
joy. Finally, in the stages related to the final part of
the process, such as delivery and synthesis (stage
5), the concentrations of emotions ranged from joy,
love, and sadness to recurring satisfaction and pride,
as well as frustration and disappointment, depend-
ing on the results of the project.

In the first part of this section, the emo-
tions are closely linked to the achievements of the
project and the interactions with others. Therefore,
according to the respondents, emotions are a func-
tional result of the process in which the service
designer plays a part. Nevertheless, to understand
the emotions’ more integral meaning, we now
proceed to identify two more layers: first, the
identification of the different elements that can
influence and determine how service designers
perceive their emotional experience, and second,
the process by which self-knowledge and context
knowledge —aligning “Head, Heart and Body”
(Tolosa, 2008, p. 20)—allows designers to per-
ceive themselves, and accurately distinguish the
meaning, and most relevant aspects of a situation
in which people are involved.

The emotional component of facilitation

The research findings concerning the experience
of service designers in the role of a workshop facil-
itator are structured sequentially: before, during,
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conocimiento y el conocimiento del contexto —ali-
neando “cabeza, corazén y cuerpo” (Tolosa, 2008,

p. 20)— permite a los disenadores percibirse a si
mismos y distinguir con precision el significado y los
aspectos mas relevantes de una situacion en la cual
las personas estan involucradas.

El componente emocional de Ia facilitacién
Los resultados de la investigacién sobre la experiencia
de los disennadores de servicios en el rol de facilitador
de workshops se estructuran secuencialmente en las
fases correspondientes: antes, durante y después. La
etapa “antes” se centra en el disefio inicial y las activi-
dades de planificacidn, a lo largo de las cuales las emo-
ciones mas recurrentes identificadas por los encuesta-
dos fueron la alegria y el miedo. Estas fueron también
las emociones mas frecuentes en la etapa denominada
“durante”, la que considera la implementacién de los
workshops. En la tercera etapa, denominada “después”,
que incluye la evaluacién y la reflexién sobre el resulta-
do, estas dos emociones continuaron presentes, pero
la emocién satisfaccion aparecié con mayor frecuencia
cuando el resultado era positivo, del mismo modo en
que aparecio tristeza, relacionada con frustracién, cuan-
do los resultados no cumplieron las expectativas.

Las respuestas al cuestionario reflejaron expe-
riencias pasadas, con niveles de intensidad necesa-
riamente diversos en lo que respecta a la memoria
emocional. Sin embargo, las respuestas de los encues-
tados permiten concluir que, en un workshop, la etapa

“durante” es emocionalmente mds intensa que las eta-
pas “antes” y “después”. En comparacién con lo obser-
vado en las respuestas al cuestionario utilizado diaria-
mente durante un workshop en una investigacién previa
de Soto, Beaulé, Alhonsuo y Miettinen (en prensa),
parece claro que la memoria emocional estd influen-
ciada por la intensidad del momento experimentado
(quizas no con precision respecto a los detalles, sino
mas bien a la percepcién general de lo experimentado).
Los resultados de la investigacion confirmaron que esta
mayor intensidad esta relacionada con la responsabia
lidad de llevar a cabo un proceso creativo, definir gru-
pos y responder individualmente a las preocupaciones
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and after. The ‘before’ stage focuses on the initial
design and planning activities, during which,

the most recurring emotions identified by the
respondents, were joy and fear. These were also
the most frequent emotions in the ‘during’ stage,
considering the implementation of the work-
shops. In the ‘after’ stage, including evaluation
and reflection on the output, these two emotions
continued to be present, but the emotion of sat-
isfaction appeared more frequently as a positive
result, as did sadness related to frustration when
the outcomes did not meet expectations.

The questionnaire responses reflected
past experiences, with necessarily varying de-
grees of emotional memory intensity. However,
itis possible to conclude from the respondents’
answers that the ‘during’ stage of a workshop is
more emotionally intense than the ‘before’ and
‘after’ stages. By comparing with the daily ques-
tionnaire during a workshop in prior research
by Soto, Beaulé, Alhonsuo, and Miettinen (in
press), it seems clear that emotional memory is
influenced by the intensity of the moment expe-
rienced — perhaps not with precision regarding
the details, but with the general perception of
what was experienced. The research findings
confirmed that this heightened intensity was
related to the responsibility of carrying out a cre-
ative process, defining groups, and responding
individually to participants’ concerns (Stick-
dornetal., 2018). The link between emotions
and responsibilities can be seen in some of the
responses: “pressure of the responsibility to
secure a valuable outcome” [Respondent 1]; “all
these feelings depend on how the stakeholders
respond to the workshop, and how I'm able to
anticipate or resolve situations” [Respondent
2]; “always checking the schedule and/or the
content/participants” [Respondent 3]. This link
was illustrated in responses that also connected
emotions to concepts like ‘rushing’, ‘sense of duty’,
‘flow’, ‘stress’, ‘empathy’, ‘sense of being energetic’,
and ‘focus’.
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de los participantes (Stickdorn et al., 2018). Se puede
ver este vinculo entre las emociones y las responsar
bilidades en algunas de las respuestas: «presion por

la responsabilidad de asegurar un resultado valioso»
[Encuestado 1]; «todos estos sentimientos dependen de
la manera en que los stakeholders responden al workshop
y de la forma en que puedo anticipar o resolver situa-
ciones» [Encuestado 2]; «<siempre revisando el horario
y/o los contenido/participantes» [Encuestado 3]. Este
vinculo también se aprecia en respuestas que conecta-
ban las emociones con conceptos como “apresurarse”,

”» «

“sentido del deber”, “flujo”,

” «

estrés”,

” «

empatia’, “sentido
de energia’y “enfoque”.

Los encuestados también reflexionaron sobre
el desafio que enfrentan los facilitadores al observar e
interpretar las emociones de los participantes mientras
procesan las propias. Los facilitadores deben ser cons-
cientes de sus emociones personales y deben trascen-
derlas para permanecer constantemente atentos a las
emociones de los participantes. Durante los workshops,
los facilitadores tienen una presencia visible y des-
empefian un papel fundamental en cada comunidad,
estan “deviniendo juntos”, compartiendo e intercam-
biando conocimientos (Tolosa, 2013). En consecuencia,
se trata de un proceso que implica crear en colabora-
cién, tal como explicé uno de los encuestados: «tamé
bién hay cierta preocupacién o sentido del deber, por-
que necesito equilibrar el papel de facilitador (controlar,
liderar, documentar, adaptar y modificar las activida-
des mientras se lleva a cabo el workshop) con el impulso
de convertirme en “uno de ellos”». Los facilitadores
son una pieza esencial en la maquina de un workshop
co-creativo exitoso, como también lo son sus partici-
pantes. Las emociones experimentadas por ambos son,
por lo tanto, significativas.

De acuerdo con los resultados de la investiga-
cién, los desafios que enfrentan los disefiadores de
servicios que actéian como facilitadores de un workshop
se organizan en tres dreas. La primera se refiere a dar
sentido a la estructura y los resultados. La segunda
es la definicion de la experiencia, alimentada princi-
palmente por aquellos aspectos que influyeron en las
emociones de los participantes del workshop: qué tan

EMOTIONS AND THE SERVICE
DESIGNER: A RELATIONSHIP
UNCOVERED

The respondents also reflected on the
challenge facilitators face by observing and
interpreting participants’ emotions while pro-
cessing their own. Facilitators must be conscious
of —and transcend — their personal emotions, in
order to remain constantly attentive to partici-
pants’ emotions. During workshops, facilitators
have a visible presence, and they play an integral
role in each community, wherein they are ‘being
together’, sharing, and exchanging knowledge
(Tolosa, 2013). Consequently, the process is about
creating collaboratively, as one of the respondents
explained: “There is also certain worry, or sense of
duty, because | need to balance the role of a facil-
itator (control, lead, document, change-adapt the
activities while the workshop is carried out) with

’n

the impulse to become ‘one of them’” Facilitators
are an essential cog in the machine of successful
co-creative workshops, and so are their partici-
pants. The emotions experienced by both are thus,
significant.

According to the research findings, the
challenges for service designers acting as facili-
tators during workshops are organized into three
areas. The first, concerns making sense of the
structure and the results, and the second is the
definition of the experience, fed mainly by those
aspects that influenced their emotions: how
comfortable they felt, how many moments of
serendipity they experienced, and how integrated
they felt among the group. The third area encom-
passes the confused and diffused emotions that
facilitators might experience throughout the
process — before, during, and after — of conducting
aworkshop. These three areas of challenges relate
to the expressed concepts of ‘rushing’, ‘sense of
duty’, ‘flow’, ‘stress’, ‘empathy’, ‘energy’, and ‘focus’,
which connect in various ways with the emo-
tions experienced during the workshops. These
concepts illustrate the responsibilities involved in
successful workshop experiences and the pressure
to achieve results, which contribute to the specific
and general purposes of the project.
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cémodos se sintieron, cudntos momentos de serendi-
pia experimentaron y qué tan integrados al grupo se
sintieron. La tercera abarca las emociones confusas

y difusas que los facilitadores pueden experimen-

tar durante todo el proceso, es decir, antes, durante

y después de realizar un workshop. Estas tres areas

de desafios se relacionan con algunos de los concep-
tos expresados: “apuro”, “sentido del deber”, “flujo”,

» o«

“estrés”,

» «

empatia’, “energia’ y “enfoque”, los que se
conectan de diversas maneras con las emociones
experimentadas durante los workshops. Estos concep-
tos ilustran las responsabilidades y experiencias invo-
lucradas en los workshops exitosos, asi como la presion
por lograr resultados que contribuyan a los propésitos
especificos y generales de los proyectos.

Las emociones experimentadas por los disefia-
dores de servicios, cuando actuaban como facilita-
dores, eran variadasy estaban interrelacionadas con
multiples factores. Los hallazgos resaltaron la impor-
tancia de la personalidad del disefiador de servicios,
sus habilidades relacionales y sus destrezas para
mantener un flujo adecuado para el proceso y soste-
ner el prop6sito del proyecto. Estos resultan ser facto-
res cruciales relacionados con los tipos de emociones
que se experimentan y las circunstancias en las cuales
aparecen los procesos de disefo de servicios.

CONCLUSIONES

Segtin los datos y el analisis de los resultados, las
principales conclusiones son las siguientes.

Primero, las emociones son complejas y tras-
cienden una mera asociacién con los resultados alcan-
zados. Diferenciar las emociones requiere habilidades
especificas por parte del disefiador de servicios, que
incluyen (a) un mayor conocimiento de las emociones
que surgen en todo el proceso, incluyendo los workshops,
(b) las habilidades que permiten a un profesional “leer”
una situacién y todos los elementos que juegan un
papel ala hora de determinar las interacciones entre
las personas, y (c) la capacidad de conectar la razén con
la emocién y el comportamiento en su conjunto.

En segundo lugar, por su complejidad, tanto
en el tema en si como en su desarrollo, los proyectos
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The emotions experienced by the service
designers, when acting as facilitators, were varied,
and interlinked with multiple factors. The findings
highlighted the importance of a service design-
er’s personality, relational skills, and abilities to
sustain a suitable flow to the process and purpose.
These are crucial factors related to the types of
emotions experienced, and the circumstances
during which the service design processes appear.

CONCLUSIONS

According to the data and the analysis of the re-
sults, the main conclusions are the following:

First, emotions are more complex than a
mere association to the outcomes achieved. The
differentiation of emotions requires specific skills
from the service designer, which include (a) great-
er knowledge of the emotions that arise within the
entire process, including workshops, (b) the skills
that allow a professional to ‘read’ a situation, and
all the elements that play a role to determine the
interactions between people, and (c) the ability
to connect reason to emotion and behavioras a
whole.

Second, the complexity of the projects

—both in the subjectitself and in its development —
and the facilitation of a workshop are intense,
with specific responsibilities for the service
designer. This generates a wide variety of emo-
tions in learning about the field associated to the
project and the management of the interactions
within a workshop. Being able to reflect on the
emotions that arise in these contexts allows the
service designer to be more aware of what the
whole process concerns, and therefore, to be pre-
pared for emotional swings as a result of dealing
with uncertainty.

Skills in reading situations; the ability to
align reason, emotions, and behavior; and emo-
tional knowledge, give service designers precision
in perceiving their own emotions, the emotions of
others, and the accuracy of their own observations
and decisions. Increased emotional awareness by
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son intensos, al igual que la experiencia de facilitacién
de un workshop, con responsabilidades especificas para
el disenador de servicios. Esto genera una gran varie-
dad de emociones al aprender sobre el tema asociado al
proyecto y durante la gestion de las interacciones en un
workshop. Ser capaz de reflexionar sobre las emocio-
nes que surgen en estos contextos permite al disenador
de servicios ser mds consciente de lo que concierne al
proceso como un todo y, por lo tanto, le permite estar
preparado para los cambios emocionales que surgen al
lidiar con la incertidumbre.

La habilidad de leer las situaciones; la capaci-
dad de alinear la razén, las emociones y el comporta-
miento; y el conocimiento sobre las emociones, brindan
alos disenadores de servicios precision para percibir
sus propias emociones y las de los demas, asi como para
sopesar sus propias observaciones y decisiones. Una
mayor conciencia emocional por parte de los disefia-
dores de servicios podria incidir en un aumento de la
conflanza, fortalecer las habilidades de comunicacién
y agregar valor a su trabajo en general, contribuyendo
significativamente a un proceso de disefo de servicios
que esté mas centrado en el usuario y sea mas holistico
e inclusivo.

Futuras investigaciones sobre las emociones de
los disefiadores de servicios podrian profundizar en
aquellas habilidades que ayudan emocionalmente a los
facilitadores y los preparan para las situaciones que
enfrentan, multiples y complejas. Este es el primer paso

para enfocarse en las emociones de aquellos que lideran,

y estan a cargo de, la experiencia de disefio de servicios,
un proceso que siempre tiene un importante compo-
nente emocional. Este componente fomenta la reflexi-
vidad profesional y desarrolla una actitud empdtica en
los disefiadores de servicios que participan en procesos
colaborativos con grupos y comunidades. [

[]
La informacidon proporcionada en este articulo

es parte de unainvestigacion de doctorado
financiada en esta etapa por el Fondo Nacional de
Desarrollo Cultural y las Artes Convocatoria 2019
(Numero de proyecto # 515401), titulado “Docto-
rado de disefio de servicios basados en la cultura,
Universidad de Laponia. Finlandia” Investigadora
responsable: Mariluz Soto Hormazabal.
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service designers could help boost confidence,
strengthen communication skills, and add value
to their overall work, contributing significantly
to a service design process that is more user-cen-
tered, holistic, and inclusive.

Further research into service designers’
emotions could delve deeper into those skills
that emotionally support facilitators and prepare
them for the multiple and complex situations
they confront. This is the first nudge toward a
focus on the emotions of those who lead —and
are in charge of — the service design experience,
which always has an important emotional
component. This component fosters professional
reflexivity and builds up an empathic attitude in
service designers who engage in a collaborative
process with groups and communities. [

[
Information provided in this article is part of

a doctoral study funded at this stage by the
Fondo Nacional de Desarrollo Culturaly las Artes
Convocatoria 2019 (Project Number #515401) and
titled: “Doctorado de disefio de servicios basado
en la cultura, Universidad de Laponia. Finlandia”
Researcher: Mariluz Soto Hormazabal.
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