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I CAN MONOUVRE
MY TRUCK TROVHG

I'M A
PROFESS IONAL

DRIVE SAFE
THROUGH DENSE
TRAFFIC

IT WOULD BE
NICE IF OTHER
PEOPLE WOULD

APPRECIATE THAT
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DRIVER TRAINING THE GAME: MENTOR DASHBOARD HELPING DRIVERS

- WIN CHALLENGES TO MONITOR THAT LAG BEHIND
IN 6 DRIVING DRIVERS PROGRESS
PARAMETERS
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- SAVE POINTS

- REAP REWARDS
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THE GAME:
- WIN CHALLENGES
IN 6 DRIVING
PARAMETERS
- €EARN BADGES
- SAVE POINTS
- REAP REWARDS
= CHALLENGE YOUR
COLLEAGUES

-
DRIVERS ENGAGED FOR

6 MONTHS

MENTOR DASHBOARD
TO MONITOR
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INTERVIEWS

STAKEHOLDER MAPPING

CONTEXT MAPPING

| GENERATIVE SESSIONS

OBSERVATION

[ CUSTOMER JOURNEY MAPPING |

| INSIGHTS

CLUSTERING INSIGHT S

PERSONA'S

CUSTOMER VALVE
CANVAS

CREATIVE SESSIONS
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NARRATIVES

STORYBOARDS

CUSTOMER JOURNEY MAPPING

CONCEPTS )

FEEDBACK PANELS

| PAPER PROTOTYPES

ROLE PLAYING

CEDVICE RI UEDDINT C |

november 2017

21



Ideate november 2017

STORYBOARDS

CUSTOMER JOURNEY MAPPING
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Ekororvpes',

SERVICE BLUEPRINT S

BUSINESS MODEL CANVAS

BUILD TOUCHPOINT S

SERVICE HANDBOOK

CRM-STRATEGY

TRAIN PEOPLE

TEST BUSINESS
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03 verdiepen in je doelgroep
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Discover

kwallitatief

kleine N
exploratief
rijke inzichten
inspireren

kwantitatief

grote N

gericht

smalle inzichten
valideren
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Kwalitatief onderzoek
Diving deep!

WHAT PEOPLE: TECHNIQUES: KNOWLEGDE:

SURFACE
A INTERVIEWS A

/00 \ N\ onseavii




- Snel @ S

- Vooral geschikt voor verbaal Ve kVJ
vaardige doelgroepen @ @
- Minder geschikt als automatisch

gedrag een grote rol speelt, of bif @
gevoelige onderwerpen |
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Context mapping

Sensitize

Participanten voorbereiden voor
interview of panelsessie.

- helpen bewust te worden over
het onderwerp

- Informatie over de context
verzamelen (bijv met foto’s)
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Interview/session
Make & Say

onderwerp uitdiepen
- doorvragen

-semi- gestructureerde
interviews

- panelsessies om diversiteit te
onderzoeken

- make & say opdrachten om
latente kennis naar boven te
halen

november 2017

Analyze

- kerninzichten identificeren
- ‘tussen de regels door’
- 1ijk begrip van doelgroep

35
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Sensitizing
dagboekje met opdrachten, 1T week voor de sessie
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Onprettigste moment: cfat bet Coly Raciicva.,
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Caroline gayg: | always like to uge
handuwritten pogt-it'e gince it helpg
you memorize the quote which
makeg it eagy to clugter.

november 2017

Discomfort V.S Facilities

Handrails
Name | Time | Quote
Anne | 07:34 | lkvind dat wel een leuke vraag van je, over leuningen. [aaaa,
(300) | inderdaad. Dat wordt voor ons erg belangrijk. Dat als er
plekken zijn met trappen, dat er dan ook een leuning is.
Translation:

| like your question, about handrails. Yes, indeed. That becomes very important for
us. That if there are places with stairs, that there is also a handrail.

Bench
Name | Time | Quote
Ewout | 05:16 | Mist u wel eens een bankje?

(300) | Sommige gemeentes doen het heel goed en sommige
gemeentes doen er echt geen donder aan. En dan kun je
nergens zitten. Een van mijn favoriete routes is wandelen van
Deventer naar Zutphen langs de west kant van de [Jssel maar
daar staan geen bankjes. Dan moet je lopen. Jaaa er staan 2 of
3 bankjes langs het hele stuk, maar het is een heel dag lopen.

Translation:

Do you sometimes miss a bench?
Some municipalities are really good at it and some municipalities don’t do shit

about it. And then you can’t sit anywhere. One of my favourite walking routes is
from Deventer to Zutphen besides the west side of the lJssel. But there are no

benches there.

Then you just have to walk. Well, there are 2 or 3 benched on
the whole route, but it takes a whole day to walk the route.
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Persona’s

adimensies waarop respondenten verschillen

identificeren ‘kerndimensies’

november 2017
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Dimensies

A Zombie van de snelweg

[ -

B Brein van de snhelweg
C Hart van de snelweg
D Geweten van de snhelweqg

[ .

- Baas van de snelweg
F Schaduw van de snelweg
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Dimensies

De karakters van de snelweg >

Het Brein Het Hart

De Zombie A
~
SOGr

e~ / - :
v N
, '
R / ) ’ = ® ®

® = \

N

e

Het Geweten

De Schaduw De Baas
Ideate
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. Leeftijd: 42

NN e AN Jaren... Onbewust 6

N ** SO0 Ik rij: elke dag, naar mijn werk en

NN R NL* S\ weer terug, en de kinderen naar sport, | Spontaan e
OO e TR L\ N W en de boodschappen, vrij veel dus.

Ik en mijn auto:

Ik vind autorijden niet leuk, maar het is niet
anders. Voor mij is de auto verre weg het
handigst om naar mijn werk te gaan, het is
het snelst, ook al staat er vaak file. Daarbij
moet ik vaak ook de kinderen brengen en
halen, spullen meenemen etc. Bovendien
kan je op de auto rekenen, je bent zelf de
baas over je tijd.

Wat doe je tijdens de rit?

Weinig, ik luister een beetje naar de radio,
altijd dezelfde programma’s. Vaak weet

ik niet eens meer hoe ik nou precies

ben gereden, het gaat helemaal op de
automatische piloot. Vaak denk ik na over
de dag, wat ik gedaan heb of wat ik ga
doen.

N = R'lbew“s X
N De snelweg ZOMBIE |

" Rijbewijs sinds: m'n 18, dus al

november 2017

Stablhtelt rijpersoonlijkheid
Coole Z Ontvlambaarheid
oo (-— —) Heethoofd

mu ustul .

Hoe reageer je op asociale

weggebruikers?

Niet, ik doe gewoon mijn eigen ding op de
snelweg. Ik rij lekker op mijn eigen baan en
weet precies waar ik er af moet. |k kan me
niet heel erg opwinden over dingen op de
weg, dat is maar zonde van je energie.

Hoe ga je om met files?

Als ik de kinderen moet halen ga ik vaak
voor de files uit naar huis. Maar verder zie ik
het meestal wel, het hoort er toch ook een
beetje bij in Nederland. Voor mijn route zijn
er ook niet zo veel alternatieven, dus vaak
sluit ik gewoon aan, en bel ik eventjes naar
huis dat ik later ben.

» H
_ oudlng in het verkeer Bawnist

onzeker (M__) Zoae

Hulpmiddelen

Ik heb een navigatie in de auto, die gebruik
ik alleen als ik de weg niet ken. Wel rijd

ik bijna altijd op cruise control, dat is het
makkelijkst, en scheelt ook weer in de
portemonnee.

Hoe goed vind je jezelf als

chauffeur?

Ik ben wel een prima chauffeur, ik denk er
eigenlijk niet zo veel over na. Volgens mij
doe ik het allemaal wel redelijk goed, ik
heb ook nog nooit een ongeluk gehad.
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Verkeersregels:

Ja daar moet je je gewoon aan
houden, toch? Op sommige
stukken die ik heel goed ken
ben ik er wat soepeler mee maar
volgens mij doe ik weinig gekke
dingen, ja ik krijg wel eens een
boete voor te hard rijden, maar
dan zat ik niet op te letten. Ik stel
mijn cruise control wel altijd 10%
hoger in, binnen de marge, maar
dat doet iedereen.

Te prikkelen met:

Ik probeer wel eens zuinig te
rijden vooral omdat het geld
scheelt, en het is beter voor het
milieu. Verder ben ik niet bewust
bezig met mijn rijgedrag en ook
dus niet te prikkelen met een
competitie of vergoedingen. |k
wil best het goede doen, maar
om mij in beweging te krijgen
moet ik wel eerst weten waarom
dat nuttig is.

VOOR

Ik breng ‘s ochtends vaak eerst
de kinderen weg, dus ik kan niet
echt eerder vertrekken dan dat.
Daarom heeft het ook niet veel
zin om naar de files te kijken, ik
ben al blij als we enigszins op
tijd het huis uit zijn en iedereen
zijn spullen bij zich heeft.

november 2017

Kansen

De Zombie is een routinedier en bovendien vrij rationeel. Om het
routinedier te benaderen is het belangrijk om eerst het belang
aan te tonen van het gewenste gedrag en bewustwording te
creéren. Kansrijk is dat de Zombie van goede wil is en belang
hecht aan de verkeersregels.

TIJDENS NA

Als ik de kids bij school heb Als ik eenmaal ben

gedropt, rijd ik de stad uit. Dit aangekomen, op mijn werk of
duurt altijd eventjes, dan zet ik aan het einde van de dag weer
de radio aan en zie ik wel wat thuis denk ik eigenlijk nooit

er gebeurd. Als een file zie, tsja, meer na over de rit. Ik weet

dan is het vaak al te laat om vaak eigenlijk helemaal niet

nog iets te doen. 's Avonds is meer of er nou iets bijzonders is
dat minder fijn, dan vind ik het gebeurd, ik sla het gewoon niet

wel irritant dat je niet weet hoe op.
laat je thuis bent.

= [ Lee—xp Le— cCEE - _" g a
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beroep
gezinssituatie

doelen
kennis

Sylvia van Gelder

gedrag 46 jaar

opleiding HBO-V,
diverse cursussen P&O

getrouwd met Mark
2 dochters: Eva (17) en Merel (14)

omgeving
normen en waarden
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Sylvia van Gelder

Opleidingscodrdinator Verpleeghuisstichting Berkenbos

(doelen) Sylvia vindt het fijn om met mensen te werken. Ze heeft haar zaakjes graag op
orde. Ze vind het lastig dat ze onvoldoende budgettaire mogelijkheden heeft om aan
alle verzoeken om scholing tegemoet te kunnen komen. De patiénten in het verpleeg-
huis worden steeds gecompliceerder. Dat lager geschoold personeel voor steeds com-
plexere taken wordt ingezet, stelt Sylvia voor uitdagingen.

(kennis) Sylvia heeft HBO-Verpleging gestudeerd en werkt al 17 jaar bij Berkenbos. 9
jaar geleden, is ze P&O cursussen gaan doen, omdat ze niet meet alleen aan het bed
wilde werken. Sylvia vindt het wel een groot voordeel in haar functie dat ze zelf uit de
verpleging komt. Eigenlijk vindt ze dat dat voor externe trainers ook zou moeten gelden.

(gedrag) Sylvia’s deur staat altijd open. Ze vind ook dat ze de tijd voor mensen moet ne-
men.

(omgeving) Sylvia werkt bij een grote stichting met 6 locaties. Ze werkt op het educatie-
centrum achter op het terrein van de locatie Holten in een al wat ouder noodgebouw.
Ze heeft daar een kantoor dat ze deelt met haar collega. Wat ze wel erg fijn vind is dat
ze in 15 minuten fietsen op haar werk is.

(normen en waarden) Voor Sylvia komt haar gezin op de eerste plaats. Vroeger werkte
ze 3 dagen in de week. Nu de kinderen wat groter en zelfstandiger zijn is Sylvia 4 dagen
gaan werken. Ook in haar werk vind Sylvia sfeer en aandacht voor collega’s belangrijk.
Sylvia merkt dat door de werkdruk het personeel steeds meer het gevoel heeft dat ze
onvoldoende aandacht kunnen geven aan patiénten. Dat maakt haar wel eens boos. Ze
zegt: wanneer komt het moment dat we met zijn allen zeggen, zo is het genoeg, hieraan
werken we niet meer mee.
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Mieke
Leeftijd: 67 jaar

Baan: Mieke is met pensioen. Vroeger was ze juf op een basisschool.
Dagbesteding

Veel bezig met haar moestuin. Daarnaast doet Mieke 2 dagen per week vrijwilligers-
werk in een verpleeghuis.

Houding ten opzichte van energie

Ik vind het belangrijk om over milieu na te denken. Ik doe bijvoorbeeld altijd ‘s
nachts de kachel uit en heb alleen het licht aan staan in de ruimten waarin ik mij
bevindt.

Het belangrijkste aan thuis

Ik vind het belangrijk om mij thuis te voelen in mijn eigen huis. Gezellig aan tafel
zitten met Gerrit en vrienden of de kinderen en kleinkinderen. Een plek van ontmoe-
ting en ontspanning.

Mieke remt Gerrit regelmatig in zijn enthousiasme. Ze vindt comfort belangrijker dan

verduurzaming. Soms is ze zijn verhalen over ‘wat ze nu weer zouden kunnen

ondernemen op het gebied van verduurzaming’, ook wel een beetje zat. ‘Tjonge, s %
die Gerrit, verzucht ze dan.” Mieke bemoeit zich verder niet met wat er nou precies
zal worden gedaan aan het huis. Ze stelt een aantal eisen op (zoals ‘mijn moestuin

wordt niet beschadigd’) en Gerrit moet zich daar aan houden.

Sociaal Financieel

VA

71 :
“Wanneer ik Gerrit niet &~  Aanknopingspunten
feohniseh Hiestyle zou remmen, dan zouden
we in een energie opwek Mieke
centrale wonen in p[aats * - Een gezellig en comfortabel huis
. . . *4 - Levensloopbestedig maken van het huis, denken aan later
Gemotiveerd/te Gerrit van in een gezelllg huis inkere - Wel gezellig om met buren samen dingen te kunnen doen

motiveren

Micke - Mieke

- Balans vinden in uitgaven (wanneer het te veel geld gaat
N kosten)
- Geringe intrinsieke motivatie t.a.v. duurzaamheid

remmers

Ideate
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P

f Gerrit

Leeftijd 69 jaar
Baan: met pensioen, vroeger was Gerrit manager elektro bij een installatiebedrijf.

Dagbesteding
Verdiept zich veel in het verduurzamen van zijn eigen huis en dat van anderen. Actief in de

wijkraad. Verder speelt hij graag een potje kaarten samen met een vaste vrienden groep.

Houding ten opzichte van energie

Gerrit is zich al jaren bewust van zijn energieverbruik en hoe hij dat met woningaanpassingen
kan verminderen. Hij noemt het zijn passie om zijn huis duurzaam in te richten en energiever-
bruik te minimaliseren. Gerrit is actief in het uitzoeken wat hij nog meer zou kunnen doen om te
besparen. Hij vertelt zijn buren en vrienden graag wat zij zouden kunnen doen. Zijn vrouw
wordt hier wel eens gek van.

Het belangrijkste aan thuis: |k zie mijn huis als een ruimte om te experimenteren en te
verduurzamen. Ik wil mij vrij voelen om mijn interesses te kunnen ontwikkelen.

S <k geniet ervan om met

N~

L&

blinkers

~

remmers

Gerrit

- Nieuwe sociale contacten met vergelijkbare interesses
- Een podium waar eigen kennis kan worden uitgewisseld met andere

experts

mijn buren te praten over
hoe we onze huizen duur-
zamer kunnen inrichten.”

- Gerrit

- Kennis verdiepen over nieuwe technieken en apparaten

Remmers

- Wanneer het een heel individueel traject blijkt te worden
- Wil graag actief meedoen, maar wel balans met tijd voor eigen dingen

/. Het huishouden

Motivatie

Ideéel gemotiveerd praktisch gemotiveerd

Kennis niveau energie maatregelen
Laag Hoog

Informatie vergaren
Zelf doen Wil ontzorgd worden

Op zoek naar
Lifestyle georienteerd praktische oplossingen
Vaardigheden

Doe het zelf-er / zelf uitzoeken Laten doen / laten uitzoeken

Huishoud beslissingen
Harmonie Tegengestelde mening

Ideate

wvice Songn erovation R
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Fysiek: Bert is nog beh
beweegt dan ook veel,

steeds moeilijker over de stang.

Bert over...

Fietsen: “Voor mij is fietsen erg belangrijk, het houdt je gezond
maar ook fris in je hoofd. Wij doen eigenlijk alles op de fiets, alle dagelijkse
dingen maar ook de vakanties dan gaan we graag met zijn tweeén op de
fiets bijvoorbeeld door Duitsland. We zitten in verschillende fietsclubs en
maken we tochten van ongeveer 60 km. Dat is vaak erg gezellig, vooral
voor Hanneke. |k vind het plannen van routes voor de club of vakantie een
uitdaging, daarin ben ik heel secuur, met een kaart en de computer. Bij
thuiskomst schrijf ik een verslagje. lk kan wel met de auto maar ja dat doe je
gewoon niet, alleen als het laat in de avond is of erg glad, of te ver”

OUder worden: “Dat ouder worden valt me alles mee, als je maar genoeg
blijft bewegen blijf je gezond. |k ben niet heel erg bezig met hoe dat later zal
gaan, maar wel denk ik dat als je nu zoveel mogelijk moet blijven doen, jezelf
blijven uitdagen. Vooral niet toegeven aan die elektrische fiets. Mensen
zeggen wel eens tegen mij dat je dat moet doen. Maar ja, ik doe zoiets pas
als mijn huisarts zegt dat het medisch noodzakelijk is.”

oorlijk fit voor zijn leeftijd, hij
hij doet bijna alles op de fiets,

' ; i~ 4 Wel kriigt Bert de laatste tijd zijn been
Bert van de Beek in weer en wind. Wel krijgt

- ﬁ——_\_

“onveil

Hanneke over Bert:

“Ik vind Bert wel extreem in
zijn fiets gedrag, het is bijna
dwangmatig. Ik ga vaak mee
omdat het gezellig is maar het
is soms wel erg ver. Ook vind
ik dat Bert eens een fiets met
een lage instap zou moeten
overwegen, maar ja dat krijg
ik niet voor elkaar. Bert kan
altijd wel heel goed een route
uitzoeken, ook over veilige en
fijne brede wegen.”

’
.
N
!

. B I B
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"ﬁ'ﬁ?f??, fietstochten dan annfe];*.j‘k

———y,

Bert wil maar niet aan de fiets met do

= .1age-insta_p;fSOWije"sfojgaBm3,.s;van__ =

Sert plant graag zorgvuldig routes er
o oleds LUIEVUIAIZ routes en
- Maakt hier verslagen van;

-aanpassingen aan Zijn leeftijd.
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Carlg Cuijpers

waardoor fietse
gang komen maar ook het plots remmen, achterom

Fysiek: Carla heeft fysiek behoorlijk wat beperkingen
e n best lastig gaat, bijvoorbeeld het op

Buurvrouw Hetty over Carla:
“Carla is een taaie, ze is echt
een doorzetter, maar soms
dan zie ik d'r gaan op de fiets,
bibberend en al en dan denk
ik; gaat dat wel goed... Maar ja
ik begrijp het ook wel anders
komt ze het huis niet meer
uit. Dan heeft ze ook nog een
elektrische fiets, dat lijkt me
heel eng als Carla met 25 km

ook een elektrische fiets.

Carla over...

Fietsen: “Voor mij is fietsen noodzakelijk. Ik haal mijn
boodschappen en bezoek vriendinnen. Zo blijf ik mobiel. Ik heb wel een
rijpewijs maar met de auto door de stad is ook geen pretje. Zelfs als ik maar
1 pak melk nodig heb op een dag, ga ik toch nog op de fiets naar de winkel,
even in beweging blijven. Maar ik heb de laatste tijd wel steeds vaker kleine
ongelukjes, met opstappen of stoepranden, daarom moet ik vooral blijven
fietsen. Je merkt het ook in mijn omgeving, als je stopt met fietsen wordt
een vriendschap veel meer eenrichtingsverkeer, ik moet dan altijd naar hun
toe. Straks wordt het weer winter dan fiets ik veel minder, eerst met al die
gladde blaadjes met die regen, en dan is het ook nog eens vroeg donker. In
de winter ga ik wel vaker met de auto.”

Ouder worden: “lk zeg ook altijd tegen mijn vriendinnen, blijf fietsen, niet
afhankelijk worden! Ik vind dat je zelf je best moet doen om zo onafhankelijk
mogelijk te blijven. Ook omdat je niet weet wie er dan voor je gaat zorgen
als het zo ver is. Dus mensen kunnen wel zeggen dat het misschien net meer
veilig is, ik fiets door zolang als het kan.”

kijken en tegen de berg op fietsen. Daarom heeft Carla

per uur over de weg raast.”

-,
“. /'
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Voor Car!a is kunnen

A{s 5 een vrieﬂdm stopt‘ met ﬁetsen

voelt dat als in de steek

Carla fietst veel terwijl dit soms

onvemge Sltuatles oplevert

~ Carla is zich niet heel bewust van haar
eigen onveilige gedrag

 Carlai is haar elektrische ﬁets met altajd
de baas |

Carla fiets in de winter veel mmder
vaak
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05 HKJ vragen en brainstormen
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create

"y
INzichten <

HKJ-vragen

customer journey

concepten
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Brainstormregels

1. Stel je oordeel uit
2. Focus op kwantiteit
3. Freewheel

4. Hitch-nike

5. Wissel individueel en groepswerk af
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Persuasive by Design
Behaviour Change Model

weten en vinden

zien en beseffen
Kennis, normen, ﬂ
attituden, weerstand

gevoel van controle

Vergelijken

erschil
Vv
doel en
gedrag
Uitproberen passende Kansen,
doen en | pieuw gedrag motivatie, & jen
blijven doen vaardigheden?

Doelgedrag

gewoontes en impulsen

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
-
\J

.

Gewoonte
Cue

(aanwizing) of
Impulsgedrag
: ha S ....‘..‘!.

gewo
=. L
I'.. &Q’ ...

. ‘\ o

't. he‘ .o'

....’..‘.‘

Interne en externe invioeden
op zelfreqgulatiecyclus

sociale beinvioeding, sociale steun, commitment,
groepsdruk, samenwerking, sociale vergelijking,
filters en biases, gebrek aan relevante
informatie, conflicterend gedrag, conflicterende
normen, smoesjes en uitviuchten, frustratie

en kunnen

Doel loslaten:

Geen
Gedrags-
verandering
sosseososnne, Doel berelkt:
,.v""' g
Nieuw
4 Gedrag
1S '
i3 .=
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Persuasive by Design

Behaviour Change Model

Doelgedrag

weten en vinden

Kennis, normen,
attituden, weerstand
gevoel van controle

zien en beseffen

Vergelijken
doel en
gedrag

Uitproberen passende Kansen,
doen en | pieuw gedrag motivatie, & jen
blijven doen vaardigheden?

en kunnen

gewoontes en impulsen

s

Gewoonte
Cue of
: (aanwijzi
o) Impulsgedrag
P‘. e
hl R i !.
{ ewo
: S
.o Q 0'. "<
\, ¥y 1S
"-. he‘\\.o'. :. 3,.
....'....‘ 0.‘9

Doel loslaten:

Geen

Gedrags-

verand

-
-

ering

....0000000.....
. -

sociale beinvioeding, sociale steun, commitment,
groepsdruk, samenwerking, sociale vergelijking,
filters en biases, gebrek aan relevante
informatie, conflicterend gedrag, conflicterende
normen, smoesjes en uitvluchten, frustratie

“~

Doel berelkt:

Nieuw
Gedrag
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| . | | GEWOONTES EN
. I> ZIEN EN BESEFFEN MDULSER

DOEN EN BLIJVEN
DOEN

0



GEWOONTES EN
IMPULSEN

 Welk automatisch gedrag speelt een rol?
* Hoe kunnen we ongewenst automatisch gedrag doorbreken?

|\ «...ate



O

 Welk doel streeft de doelgroep na?
* Wat vindt de doelgroep ervan?
* |s er weerstand tegen het doel?

* Wat vindt de sociale omgeving?

? "i'm-r :
service design | Innovation



£ ’ ZIEN EN BESEFFEN

* |s de doelgroep in staat zijn eigen gedrag te evalueren?

* Welke uitvluchten zijn er om het niet te doen?
 Welk gedrag ziet de doelgroep bij anderen?

ICeate
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* Wat motiveert of frustreert de doelgroep?
* Heeft de doelgroep de vaardigheden voor het gewenste gedrag?
e Stellen de omstandigheden tot het gewenste gedrag in staat?

service design | Innovation



DOEN EN BLIJVEN
DOEN
* |s er concurrerend gedrag?
 Hoe houdt je het gewenste gedrag onder de aandacht?

* Hoe maak je het gewenste gedrag zo gemakkelijk mogelijk?

* Hoe bouw je een nieuwe gewoonte op?

Ideate
service ' design | Innovation
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INLEVEN IN DE DOELGROEP

The Behavioural Lenses bij exploratie

Nog voordat je begint te ontwerpen, is het
belangrijk voldoende inzicht te hebben in de
context van je doelgroep. Deze gedragslenzen

helpen je een beeld te vormen van de
gedragsaspecten van de doelgroep.
Dit biedt meer focus aan je onderzoek.

m

ONTWIKKELEN VAN IDEEEN

The Behavioural Lenses bij divergeren

De gedragslenzen helpen je om vanuit
verschillende invalshoeken oplossingsrichtingen
te verkennen en ideeén te genereren.
De kracht ligt vooral in het systematisch
triggeren van alternatieve oplossingen,
vanuit de verschillende perspectieven die
de gedragslenzen je bieden.

|/

EVALUEREN VAN CONCEPTEN

The Behavioural Lenses bij beoordelen

De gedragslenzen helpen je eerst om
conceptideeén en achterliggende aannames te
controleren op gedragsaspecten. Het brengt de

specifieke kracht en de zwaktes van het concept
aan het licht. Vervolgens helpen de lenzen je om
bij een praktijktest de juiste onderwerpen te
onderzoeken, te bevragen
of te observeren.

ONDERBOUWEN VAN EFFECTEN

The Behavioural Lenses voor accountability

De gedragslenzen helpen bij het definiéren van
een degelijke projectaanpak en het maken van
onderbouwde keuzes, en geven daarmee vorm
aan de decisional accountability van een project.
Ze maken evidenced based
gedragswetenschappelijke kennis toegankelijk en
actionable in een ontwerptraject. Dit vergroot de
slagingskans en effectiviteit van het nieuwe
product/de nieuwe dienst.

Iceate
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Gewoontes en impulsen:
Fietsen is een bewuste keuze voor Carla. AT

,)

" Carla wordt gedreven door autonomie
(onafhankelijk blijven) en sociale verbondenheid
(bij anderen willen zijn, groot netwerk, is
belangrijk voor haar) Carla wil doorgaan zolang
het kan (wordt zolang mogelijk opgerekt). Ze heeft
een elektrische fiets aangeschaft. Alternatieven
naast elektrische fiets ziet ze niet als volwaardig
(autorijden geen pretje).

Lijkt niet gevoelig voor sociale druk

Fietsen is noodzaak (boodschappen, vrienden),
gezondheid (beweging). Carla wil graag blijven
fietsen. Weerstand tegen niet fietsen is groot (zie
ook vriendinnen). Carla wil niet afhankelijk
worden! Angst om controle te verliezen. Carla
ageert tegen norm dat je niet meer zou moeten
fietsen (bijv richting vriendinnen). Veiligheid voor
haarzelf lijkt niet echt een issue.

Zien en beseffen: 1
Carla 7 . ' t d Doen en blijven doen:
. arla ziet gevaren (bv. vallen), maar vertaalt dat Om te blijven fietsen heeft Carla een

juist naar: “ik moet blijven fietsen’ (niet ik moet . .

) , , , . elektrische fiets aangeschaft.
misschien niet meer fietsen). Carla ziet dat het
, , - _ De stap om op heel ander gedrag over te
in de winter gevaarlijk wordt, en daar verbindt . .

. gaan (stoppen met fietsen) lijkt voor Carla

ze wel consequentie aan (meer met de auto). nog te groot
Cognitieve dissonantie: ‘ik heb de laatste tijd
steeds vaker kleine ongelukjes, daarom moet ik
blijven fietsen’. Lijkt niet gevoelig voor
feedback. (Te) positieve inschatting huidige

situatie. |\ ' .\ate
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IMPLEMENT & BUILD

PROJECT
LEADER OF
TRANSPORT
@ COMPANY m (3) (7)
L ) ' il = ) b [
< < S{ FLEET
- = CON
z3 // suL | (@] PRIVER TOOL
T oo (i G 2N 881y [
S W1
Jo. L7 D]
. , A 2\ . 1 . L.
SETTING UP THE TRAINING INVOLVING THE DRIVER TRAINING THE GAME: MENTOR DASHBOARD HELPING DRIVERS
PROGRAM MENTORS WHOLE COMPANY - WIN CHALLENGES TO MONITOR THAT LAG BEHIND
€.1. PLANNERS IN 6 DRIVING DRIVERS PROGRESS
=t PARAMETERS
- EARN BADGES
| || FUEL €EFFICIENT el e o
—1 DRIVING IS NOT EASY = (Al e R e \0oh
SCANIA'S ONLY THE REAL COLLEAGUES
ERSUES DA PROFESSIONALS CAN {—/‘L—
B PULL IT OFF
KEEP PRIVERS ENGAGED FOR
6 MONTHS
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P “CUSTOMER JOURNEY MAPPING |

| INSIGHTS

SERVICE |

CLUSTERING INSIGHT S

PERSONA'S

CUSTOMER VALVE
CANVAS

CREATIVE SESSIONS

BRAINSTORMING

NARRATIVES

STORYBOARDS

CUSTOMER JOURNEY MAPPING

CONCEPTS )

FEEDBACK PANELS

| PAPER PROTOTYPES

ROLE PLAYING

CEDVICE RI UEDDINT C |
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s http: [/ fwww.ikea.com/nl/

PRIJS:

Belangrijke
informatie

Veiligheidswaarschuwingen

Fravduleuze e-mails

Handige links

> Beste koop & baste getest
> Openingstijden

» Voorraadinformatie
>Veeigestalde vragen
?»Vragen over keukens

> Klantenservice

> Transport & momageservice
> [KEA bataalservice

> Catalogi en brochures

> Restaurant

> Werken bij IKEA

> Bekijk IKEA thus

IKEA vestigingen
Kies hieronder een vestigi

43 1eUDe s
N T b RO

{

IKENt edoen. matra Ta
Bkt Aty P A cat bl o s

KEA

= ELXE DAG IS ANDERS

| :
Alle producten Nieuw G

it FAKTUM/ABSTRE
b van _5.818.- voor!

Op tweede paascag zin
alle IKEA vestigingen
open!

Bekijk de openingstijden

Keukenplanner

:

3

.....

Bekijk hier onze nieuwe
producten voor een
sfeervol gedekte tafel,

Nieuw bij IKEA

Seizoensgerechten
in ons restaurant

Aanbieding voor
IKEA FAMILY leden

DUKTIG minikeuken,
van 59.95 voor 79.95
Geldig t/m B mei.

Bekijk hier de
aanbieding

Haal de zomer
in huis

- Rl
~

Klamenservice

' 4 — axon pharius

IKEA bij jou in de buurt Inloggen
IKEA FAMILY
Boodschappenlijst maken IKEA BUSINESS

y 'YYX(WI\"!‘.‘
F el o

Bekijk hier alle IKEA
commercials, Ook die
van morgen.

Bekifk 2¢ hier

Samen geven we
de aarde door

RN

november 2017

79



Ideate

Ideate

service | design | innovation

november 2017

80



Ideate

Ideate

service | design | innovation

november 2017

81



82

november 2017

Ideate

Ideate

service | design | innovation



Ideate

Ideate

service | design | innovation

november 2017

83



Ideate

Ideate

service | design | innovation

BILLY

Wall Shelf

——""—r
\r'____/..
. : .
B = :
/\'

6

november 2017

84



Ideate

Ideate

service | design | innovation

'y

.
\
N
> |
' ;
Ly ) N
..r T
. g l
s
)
4

\‘

! A
A

Y

)

november 2017

85



Ideate

Ideate

service | design | innovation

november 2017

86



Ideate

Ideate

service | design | innovation

november 2017

87



Ideate

Ideate

service | design | innovation

A

AN 3‘\\\ 4‘\\\\\ .

.
+ NN %
Y
. . W
N
\\\\.
5
‘\
Y E

0

november 2017

88



Ideate november 2017

TP

e ¥ T :
) e RS

Ideate

service | design | innovation



IKEA
website parkeer-  winkel restaurant magazijn  kassa naar huis monteren _ einddoel
plaats :
_—
doelen oriénteren parkeren @ bekijken eten, spullen  afrekenen  spullen @ inelkaar - spullen
klant uitzoek- drinken, pakken vervoeren zetten - opbergen

en ontspannen
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IKEA

website parkeer- winkel restaurant = magazijn  kassa naar huis monteren _ einddoel
plaats :
_—
doelen oriénteren parkeren @ bekijken eten, spullen ' afrekenen  spullen | inelkaar - spullen
klant uitzoek-  drinken, pakken vervoeren zetten - opbergen

en ontspannen
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IKEA

website parkeer- winkel restaurant = magazijn  kassa naar huis monteren _ einddoel
plaats :
—_—
doelen oriénteren parkeren @ bekijken eten, spullen ' afrekenen | spullen  inelkaar - spullen
klant uitzoek-| drinken, pakken vervoeren zetten - opbergen

en ontspannen
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IKEA

website parkeer- winkel restaurant = magazijn  kassa naar huis monteren einddoel
plaats :
—_—
doelen oriénteren parkeren @ bekijken eten, spullen ' afrekenen | spullen  inelkaar - spullen
klant uitzoek- drinken, pakken vervoeren zetten - opbergen

en ontspannen
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Customer Journey Framework

7 N N N\

v
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7, 7 7 7,
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LA @ @ @
T T P T T T s
1 2 3 4 5 6 7
Awareness Consideration Purchase First Use Ongoing Use Discontinue Recycle/Renew
A customer The process of The decision to This is the Regular ongoing use and: The end of product The process
becomes aware formalizing needs buy a product customer’s first or service use, of disposing of
of a particular and weighing or service: the final unaided use of Emergence of new needs (through because of a product and

business, Brand,
or product/service;
he/she begins to
realize that he/she
has a need.

alternatives. This
includes acting
on needs but can
also include

the decision not
to do anything.

stage of the
customer acting
on his/her needs;
usually covers
the transaction
process up until
first use.

the product

or service (some-
times called

the out-of-box
experience),
where his/her
expectations
meet reality.

discovering features or finding
gaps in value provided) and formalization
of these needs into actions.

Problems that prevent realization of
expected value (either through defects
or lack of knowledge on how to use
the product or service).

Sharing his/her experiences with other
people through actions or words (either
directly or indirectly).

obsolescence,
business failure,
lack of interest

or perceived value
by customer, or
changes in his/her
circumstances.

the re-engaging
with a service,
perhaps through
a new product.

Customer
Goals

Engagement
Experience

Business
Goals

Customer Perspective
Needs

Rational Thought Process
Emotional Thought Process
Influences

Intended Actions

Touchpoints
Customer-Controlled
3rd Party-Controlied
Channel-Controlled
Business-Controlied

Business Perspective
Partners/Channels

IT Systems of Engagement
Marketing/Sales
Support/CRM
Finance/Operations

' Y

Book published by John Wiley & Sons, Inc., Hoboken, New Jersey.

By Patrick Newbery & Kevin Famham
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Customer journey 1-2-3
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