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True experiences

Onze kijk op design

@

~—"~
Deel je waarden Laat data en Al leiden Maak positieve impact
Wat wil jij en wat vindt je doelgroep nu Meten is weten. Wij zorgen ervoor dat Wij maken de wereld graag mooier. We
écht belangrijk? Wij ontwerpen jullie je je data optimaal inzet. Ethisch, slim prikkelen je om te kiezen voor mens,

gedeelde sweet spot. en weloverwogen. maatschappij en milieu.
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64% van de mensen noemt
gedeelde waarden als de reden
om te kiezen voor een organisatie.

— Edelman Earned Brand


https://www.edelman.com/sites/g/files/aatuss191/files/2018-10/2018_Edelman_Earned_Brand_Executive_Summary_Brochure.pdf
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Wat levert het op?
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Klanten Organisatie Medewerkers
* Hogere klanttevredenheid * Betere concurrentiepositie » (Gefocuste innovatieprocessen
» Sterker ambassadeurschap * Meer omzet * Hogere arbeidsproductiviteit

Bron: Edelman Bron: Edelman, Accenture, EY Beacon, HBS Bron: Tonin & Vlassopoulos
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Gebaseerd op Bain & Co. en Rhea, Shedroff & Diller
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Waarden sweet spot

1. 2.
Waarde die Waarde waar
voor je doelgroep je organisatie
belangrijk is voor staat

S.
Waarde waar

je concurrent
Sweet spot sterk in is
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PostNL ~

Waarden toepdassen in design

n
Behulpzaam u

Idealisme

Bart | Smart shopping is done like this.

it gives me a thrill to find a special

component for the best price
"

Age 30
Job Relicolity Enginest factory
.
Nle Education Higher education

belan

Amoot

Hobby's

Socicl Media

Twittot, nstagtam,
Tweakors, Bangood, A

Values

‘Which vakues are really imporant for Bart?

Bio

Bart fkes 1o shop in China. Ne shop vary deiberote ond looks for specific
products for his gome station
wnnmlmmdmnwdumwdw-dxmommwol
course the Cheop price. He coretuly reods articies, revies ond compores
prices. lqoouo-dgmhmmu‘oum

Shopping in China makes his hotiby a lot mote fun and affordable
Hvoc:npnm-voarwmmx-wrumumgmeumqmdnn
offive.

Houwdybupmnplop-omc\so(awdouammdmmnuwm
faty, %0 be con buy multiple goods at ance.

He Is not really awate of and occupied with current clearance
reguiations. He wil be quite surprised when he s confronted with them
e weulkd ke 10 make 0 good vode-of!, but he Goes Nt expect to deny

Goals
Fuitiing perconcl pet projects

Having fun in buying good Vohse for money 0nd UnQe PoSucts

Needs

Alarge choice of availoblity products

Insight in cost COmMparsons

Boing cble to track ha intermationol ordars ecully

Flexityiity n dekvery options

Clece Intructions and explanations about {compiex) processes

Human contoct when having questons about a service
Custom onswer 10 N quastions.

Dieect contact from posthL app.

Er wordt een positieve impact gemaakt op
maatschappij of planeet.

Gebruikers- en journey onderzoek naar waarden

Behaviour
Rotional | | ntutive
Adventurous - Caretl
Human conct = Digital contoct
Home deivery B Pick-up point

sar==)

L il
| .
Shopong Following
parcel

Barriers

Unfomisor with concpt of clearance costs and new feguiotions
Hord to trock intenational porcels nd to match (t with the pOSINL
trock and troce information

Incorrect and changed delivery dates

Daily phishing maits

Doos not like poper mal

Workarounds

Use twittar for fost ond pancnal contoct

Otton tofiesh the track and troce poges

Accapting that thopping i CHng tokes o bit langer
Acospting the risk of CIOPRY CUSTOMAN SeNice nCHno
Delivery ot PostNL retal point to make &0 the pockage i not
delvered ot home when he has the late night shit

»

< Terug

Ik wil mijn pakket niet ontvangen

30 kunt @evoor Kiezen om het pakiet nietin ontvangst
te nemen, Je welgert dan je pakkel

Het pakket legt dan weer Oe lange reis terug naarde
afzender af, of wordt vernietigd.

I —
-( Pakket direct terugsturen )
R

Ik wil nog meer weten

Waarom moet ik Inklaringskosten betalen?

Hoe zijn de kosten berekend?

Wat zijn inklaringskosten?

Meerdere keren inklaringskosten
betalen voor één bestelling

Bezwaar maken tegen de kosten

Ik weet genoeg ik wil betalen

Direct regelen v
PostNL App v
Hulp v
Over ons v

dostNL

Privacy  Coolkdes Gebrulksyoorwaarden
Scenario 1 - start

Seenario 2 -start

Scenario 3 - start

&

< Terug

Weet je zeker dat je jouw pakket

wil terugsturen?

Dat vinden we jammer om te horen. Het pakket
heeft een lange weg afgelegd ener is veel energie

en tijd ingestoken om het hier te krijgen.

Graag willen we j& bewust maken wat voor invioed

dit heeft op mens en natuur.

Dit is wat er gebeurt als je
het pakket terugstuurt:

Belastend voor het milieu

Er gaat veel tijd en
grondstoffen verioren aan
transport en logistek en e
product wordt misschien zeifs
vermnietigd.

e Kost jou tijd en moeite

===l Jijmoettiden moeite steken
om op eenandere manier aan
het product te komen.

Onzeker of je het geld
terugkrijgt

Verzenders van buiten de EU
vallen niet onder e EU
regelgeving. Daarom hosven zi|
geen gelo terug te geven bij
retour,

g

(=
e
bt

Wil je het pakket echt terugsturen?

( Ja, stuur terug

~
s

Ik wil mijn pakket toch ontvangen

Direct regelen

PostNL App

Inloggen Vv

Pakket van Wish 1

Het pakket gaat terug

Gegevens van je pakket

Bezorgadres
Naam

Straatiaan 12
3456 AB Postdam

Afzender
Wish

Track & trace code

35987654321

Gegevens
Gewicht: 1,04 kg

Afmetingen: 15,5 = 28 x 38,5 cm

Omschrijving
35987654321

Direct regelen
PostNL App
Hulp

Over ons

Privacy Cookies

Scenario 1 -start

Scenario 2 - start

Scenario 3 - start

Gebruiksvoorwaarden

¢ & & K

Design voor
duurzaamheid




PostNLzak activeren
Stap-voor-stap uitieg

Hoi Eva, activeer | ePas’\leak
met beh 'o jan de came




WO r ks h o p s SFRNIINENE) NN NI 2. Waardenmatch met doelgroep
Omcirkel de drie belangrijkste waarden waar o

jouw organisatie voor staat, of voeg ze zelf toe. Benoem en beschrijf kort je

belangrijkste doelgroep/ persona. Onbelangrijk
2b

Hoe belangrijk zijn de waarden uit

opdracht 1 voor deze doelgroep? Belangrijk

57 Betekenisvol

Waar je een diepere connectie
met je klant kan krijgen

Plot deze waarden in de
waardencirkel.

2¢c

i . Welke waarden ontbreken er voor
d ergens bi us maakt mij 1
i o verhogend cantrakkaik B de doelgroep? Vul de waardecirkel
aan waar nodig.
)
Doelgroep/ Persona

vermindert levert geld kosten-
eenvoud - Naamenrol: ...
Waar organisaties
zich vaak op richten Beschrijving: ...
verbindt integreert DA variatie informeert
toegang

m Informaat Gebaseerd op Bain & Co. en Rhea, Shadroff & Diker

£\ Identiteit

Waar je organisatie zich mee
kan onderscheiden

C Emotioneel

M Economisch of
Functioneel

3. Waardengedreven ontwerpen

3a 3b
Kies een waarde die je wilt versterken (waar je al goed Bedenk 2 concrete ideeén om deze waarde te
in bent) of verbeteren (waar ontwikkeling nodig is) in je versterken of verbeteren. Toon hoe dit zichtbaar wordt
dienstverlening. Bij voorkeur een waarde hoger in de tijdens specifieke klantinteracties (Propositie, Product,
piramide. Website, App, Customer service, ... ).
Gekozen waarde:

Idee 1: ... Idee 2: ...




TrueX
toolkit

Vraag aan via

deze link

erbmnden of 1ot een geheel moxer

Statusverhogend

gen of behaagide successer s Dewjzer

De relotieve sociole positie vert en geleverde presiol

Plezier

e p— Het gevoel von t Ijheid, vrolik heid of vreuc

TrueX design

Playbook

Gebruik deze cheatsheet om
samen met je team aan de
slag te gaan met TrueX design.

Waardenmatch

Maak een overzicht van de waarden van zoO

organisatie. Bepaal vervolgens wat de gedé

Persona
Quote
[\ Identiteit
Dromen [\ Identiteit Ben ik dit?
Behoeften ) Emotioneel
Welk gevoel geeft het me?

¢ Emotioneel

D~aine £ mOauins
A Eranamicsch/functioneel


https://forms.office.com/e/fdW6xJLWsE

Ontwerpers
voor het leven.

Let's keep in touch

|.kosters@informaat.nl
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