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02 eigen innovatie case 
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03 verdiepen in je doelgroep
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Discover
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kwalitatief

kleine N 
exploratief 
rijke inzichten 
inspireren

kwantitatief

grote N 
gericht 
smalle inzichten 
valideren
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Discover
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Framing
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Diving deep!
Kwalitatief onderzoek
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SURFACE

DEEP

WHAT PEOPLE: TECHNIQUES: KNOWLEGDE:

SAY
THINK

DO
USE

KNOW
FEEL
DREAM

INTERVIEWS 

OBSERVATIONS

GENERATIVE 
SESSIONS

EXPLICIT

OBSERVABLE

TACIT

LATENT
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- Snel 
- Vooral geschikt voor verbaal 
vaardige doelgroepen 
- Minder geschikt als automatisch 
gedrag een grote rol speelt, of bij 
gevoelige onderwerpen

Interviews
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Context mapping
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Context mapping
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Sensitize Interview/session
Make & Say

Analyze

Participanten voorbereiden voor 
interview of panelsessie. 
- helpen bewust te worden over 
het onderwerp 
- informatie over de context 
verzamelen (bijv met foto’s)

onderwerp uitdiepen 
- doorvragen 
-semi- gestructureerde 
interviews 
- panelsessies om diversiteit te 
onderzoeken 
- make & say opdrachten om 
latente kennis naar boven te 
halen

- kerninzichten identificeren 
- ‘tussen de regels door’ 
- rijk begrip van doelgroep
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Sensitizing
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dagboekje met opdrachten, 1 week voor de sessie
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Sessie /Interview
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Analysis

39

Caroline says: I always like to use 
handwritten post-it’s since it helps 
you memorize the quote which 
makes it easy to cluster. 
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persona’s 
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dimensies waarop respondenten verschillen 

identificeren ‘kerndimensies’ 

Persona’s
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Dimensies
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Dimensies
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A Zombie van de snelweg 
B Brein van de snelweg 
C Hart van de snelweg 
D Geweten van de snelweg 
E Baas van de snelweg 
F Schaduw van de snelweg 
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Dimensies
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Het Brein

De Zombie

Het Hart

De Baas
Het Geweten

De Schaduw

De karakters van de snelweg
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Sylvia van Gelder
46 jaar

opleiding HBO-V, 
diverse cursussen P&O
getrouwd met Mark
2 dochters: Eva (17) en Merel (14)

Sylvia van Gelder
Opleidingscoördinator 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 patiënten 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 patiënten. 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.

personalia 
opleiding 
beroep 
gezinssituatie 

doelen 
kennis 
gedrag 
omgeving 
normen en waarden 
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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, 
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. 

“Wanneer ik Gerrit niet 

zou remmen, dan zouden 

we in een energie opwek 

centrale wonen in plaats 

van in een gezellig huis”

- Mieke

Bewoners

Gerrit
Mieke
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Lifestyle

FinancieelSociaal

Technisch

Gemotiveerd/te 
motiveren

Spider

Aanknopingspunten

Mieke

Mieke

- Een gezellig en comfortabel huis 
- Levensloopbestedig maken van het huis, denken aan later
- Wel gezellig om met buren samen dingen te kunnen doen

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

blinkers

remmers
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03 aan de slag met empathy maps 
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denken en voelen

horen zien

zeggen

pijn fijn
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04 lunch 
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05 HKJ vragen en brainstormen 



create

inzichten

HKJ-vragen

ideeën

concepten

customer journey



create



Ideate november 2017

1. Stel je oordeel uit 
2. Focus op kwantiteit 
3. Freewheel 
4. Hitch-hike  
5. Wissel individueel en groepswerk af

Brainstormregels

59
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06 verrijken met gedragslenzen 







Handelingsperspectief?	





ZIEN EN BESEFFEN



GEWOONTES EN 
IMPULSEN

WILLEN EN KUNNEN

DOEN EN BLIJVEN 
DOEN

ZIEN EN BESEFFEN

WETEN EN VINDEN



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

GEWOONTES EN 
IMPULSEN



WETEN EN VINDEN

• Welk	doel	streeft	de	doelgroep	na?	
• Wat	vindt	de	doelgroep	ervan?	
• Is	er	weerstand	tegen	het	doel?	
• Wat	vindt	de	sociale	omgeving?



ZIEN EN BESEFFEN

• Is	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?



WILLEN EN KUNNEN

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



DOEN EN BLIJVEN 
DOEN

• Is	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?





13	oktober	2015

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

Weten	en	vinden:	
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:	
Carla	ziet	gevaren	(bv.	vallen),	maar	vertaalt	dat	
juist	naar:	“ik	moet	blijven	fietsen’	(niet	ik	moet	
misschien	niet	meer	fietsen).	Carla	ziet	dat	het	
in	de	winter	gevaarlijk	wordt,	en	daar	verbindt	
ze	wel	consequentie	aan	(meer	met	de	auto).	
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.	

Willen	en	kunnen:	
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

Doen	en	blijven	doen:	
Om	te	blijven	fietsen	heeft	Carla	een	
elektrische	fiets	aangeschaft.		
De	stap	om	op	heel	ander	gedrag	over	te	
gaan	(stoppen	met	fietsen)	lijkt	voor	Carla	
nog	te	groot
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07 customer journeys 
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customer journey’s 
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08 kansen en bedreigingen 
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05 Brainstorm 
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