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Waar is deze persoon bang Voor?
Wat frustreert deze persoon?
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1. Voorbereiden

Zorg dat ieder teamlid een stift heeft om op dit
werkblad te schrijven.

Vul hierboven de datum van vandaag in.
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Stem af hoeveel tijd jullie aan dit werkblad gaan

besteden. Drie kwartier tot een uur is normaal.
Noteer de resulterende eindtijd hieronder:

“Je kunt in het leven alles hebben wat je hart begeert,
als je maar genoeg mensen helpt om te krijgen
wat zij begeren.”

— Zig Ziglar, motiverend spreker —

Basisrichtlijn voor evaluatie
Wat we hier ook ontdekken,
we hebben de overtuiging dat iedere
zijn of haar uiterste beste heeft geda
ingegeven door wat op dat moment beke
zijn of haar kennis en vaardigheder
de beschikbare middelen
en de actuele situatie.
— Norman L. Kerth —

Empathy Map Canvas

WO a0 we omgatng

COMNN Gecreéerd door Remi-Armand Collaris Gebaseerd op het Empathy Map Canvas van Dave Gray (https://.gamestorming.com/e
PARTNERS Laatste versie op https://connec.tips/technieken mEE#E en het dialoogwerkbladconcept van Allen Kelly, www.dialoguesheets.com, en de KTH ¢
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Wat willen we dat deze persoon gaat DOEN?

Welke gedragsverandering verwachten we Vanh deze persoon?

Voor welke opgave staat deze persoon?

Welke beslissing(en) moet hij/zij daarvoor nemen?
Hoe achterhalen we of deze persoon
hierin geslaagd is?

Wat drijft deze persoon?
Wat heeft deze persoon hodig?

1 dit werkblad te weinig plaats biedt,
'board of brownpaper en neem na

- zich, op te schrijven wat deze
dit werkblad.

1en hierbij helpen.
“briefje. Positioneer deze sticky-

de gebied.

“Klanten zullen nooit dol zijn op een bedrijf,

quotes in de kantlijn eens zijn of niet.
yedoeld om discussie te stimuleren.

waar de medewerkers niet dol op zijn.”

— Simon Sinek —

4




33 wo N 7 ~R e

= ® v
@3 ! S5 o
3% 255
53 E =
"8 &

m

Q
&
= N —
29 550N = Waarover maakt deze persooh
a3 3 - b .
S 2 /; ~9 50D .o ZiCh ongerust?
2 %’- > 5 g 50 0@ . Wat hoort deze persoonh ahderen zeggen?
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g 3 Wat hebbeh we deze persoon de afgelopen tijd zien doen?
&2 Wat verwachten we dat deze persoon doet?
< P
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2 8 | o %E 3. Stel het doel vast 4. Leer de persoon kennen
5 3 E%g @ Bespreek met elkaar welke persoon jullie beter willen leren Neem 5 minuten de tijd om in stilte, iede
=3 NER - kennen. Maak een tekening of zoek een passende foto en plak zich, op te schrijven wat deze persoon zit
> ®3 33 deze over het grijze poppetje bij Q hierboven. Gebruik de vragen doet en hoort. De vragen bij kunnen |
s g = gr bij deze stap om tot een concrete afbakening te komen. helpen.
o (0]
<o 9 vo3
%; T g o Bespreek ook de waarneembare gedragsverandering.die we van Noteer de ideeén op sticky-notes. Eén ide
o5 © 3 g deze persoon verwachten en welk doel daarmee gediend is. briefje. Positioneer deze sticky-notes ron
g = grote gezicht in het bijpassende gebied.

Schrijf het resultaat op sticky-notes en plak ze op het werkblad.

Indien dit werkblad te weinig plaats biedt,
_ _ breng dan de ideeén per stap eerst samen .

“Je kunt niet zomaar aan klanten vragen__wat ze willen op een whitboard of flip-over. Besteed ve
en dan proberen hen dat te geven. Tegen de tijd dat je klaar bent,
zullen ze weer iets nieuws willen.”

— Steve Jobs —
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Neem alléén de hoofdlijnen over op dit werkblad. hoe w
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Waar hoopt deze persoon op?
Waar droomt hij/zij van?

ieder voor

n ziet, zegt, 6O S
en hierbij 5 < ©
N idee per

rond het Denk eraan

~d. om degene die de vraag voorleest

ook de discussie te laten leiden.

2d veel tijd aan het persoonlijk spreken met klanten.
Je zult er versteld van staan
oe weinig bedrijven naar hun klanten luisteren.”
— Ros Perot —
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Wat hebben we deze persoon horen zeggen?
Wat verwachten we dat deze persoon zegt?
Via welke Kahalen uit deze persoon zich?

5. Creéer een gedeeld beeld
Ga om de beurt aan de slag om meer structuur aan te brengen in jullie beeld van deze
persoon. Eén voor één voert ieder één van de onderstaande acties uit.

1. Vraag toelichting op een idee dat jou niet helder is;

2. Verwijder een idee dat dubbel is;

3. Groepeer 2 samenhangende ideeén. Zorg daarbij dat beide leesbaar blijven.

Daarna gaat de beurt naar de volgende. Ga door tot niemand meer een verbeter-
mogelijkheid ziet.

Zet vervolgens elk 5 stippen bij de losse ideeén en groepjes om aan te geven welke
ideeén deze persoon het beste karakteriseren (meerdere stippen bij een briefje mag).

“Een goede mogelijkheid om onderscheidend te zijn, is een klant niet aan te bieden wat hij vraagt,
maar wat hij nodig heeft. Ga daartoe op zoek naar de vraag achter de vraag
en stem je aanbod af op het echte probleem van je klant.”
— Jos Burgers —

Je kunt het met de quot

Ze zijn slechts bedoe

\

“Het doel van marketing is de klant zo goed te kennen en te begrijpen

dat het product of de dienst die bij hem past, zichzelf verkoopt.”
— Peter Drucker —




