bebright

Klant(waarde)

Customer Journey, Klantsegmentatie en —relatie,
Waardenpropositie

Certified

Corporation
|

28/01/2020




Klantwaarde

Aan de slag met
klantreis,
klantprofiel,
waardepropositie

HANDLE




bright

Agenda

Korte introductie

Trends en ontwikkelingen vragen transformatie van de zorg — noodzaak voor innovatie
e-Health biedt kansen — technologische ontwikkelingen gaan snel

Begrip voor klantbehoeften

Digitale oplossing in context van de klantreis

Aanscherpen van de propositie

Afsluitend: take-aways voor innovatie

© bebright Jaarbeursplein 6, Utrecht 28/01/2020 Pagina 3



bebright

Agenda

Korte introductie

Trends en ontwikkelingen vragen transformatie van de zorg — noodzaak voor innovatie
e-Health biedt kansen — technologische ontwikkelingen gaan snel

Begrip voor klantbehoeften

Digitale oplossing in context van de klantreis

Aanscherpen van de propositie

Afsluitend: take-aways voor innovatie

© bebright Jaarbeursplein 6, Utrecht 28/01/2020 Pagina 4



WIEis? 5o

vebright -

E-mail: Daniel.mogendorff@bebright.eu
Mobiel: +31646060030
Website: www.bebright.eu

© bebright Jaarbeursplein 6, Utrecht 28/01/2020 Pagina 5
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Certified bebright

BeBright helpt ambitie en innovatie te realiseren. Niet alleen op papier, maar daadwerkelijk in praktijk
Corporation samen met partners in netwerken

I
REALISEREN VAN KLANTWAARDE DOOR INNOVATIE CREEREN VAN NETWERKEN & ECOSYSTEMEN
i S

Inleven

VANUIT KENNIS EN FEITEN NAAR VISIE & STRATEGIE

- Concept-

BOUWEN AAN LEIDERSCHAP, TEAMS & VITALITEIT VERBETEREN VAN PROCESSEN EN INFRASTRUCTUUR INZICHT IN IMPACT EN TOEGEVOEGDE WAARDE

Vaboe Bared Hesltheare

AF AR mx’ i e
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Certified

@ BeBright is initiator van de Diagnose beweging en auteur Diagnose publicaties en kijkt samen met

Corporation relevante stakeholders naar de toekomst van de Nederlandse gezondheidszorg

Diagnose 2025 Diagnose Diagnose Sociaal wonen Diagnose
& Diabetes Zorginnovatie 2030 Transformatie
.J\ILA-I\A/@ .M'@ ‘W sociaal .JJLM\A/@
2025 DIAGNOSE DIAGNOSE wonen DIAGNOSE
pramETEs moss ovar .(.-n-v:.l.x,;e.<;,un./un.qn,—r..h..,; > 2030 TRANSFORMATIE
ol LR B - ~ 6 ‘l A EEN TOOLKIT VOOR GRENSVERLEGGERS
DIAGNOSE DIAGNOSE "
2025 2025 DIAGNOSE
S ZORGINNC

AChitdd T

DIAGNOSE
VOEDING & GEZONDHEID

Innovatie @@@@

Basisprincipes

Eco-systemen Gezamenlijke beleidsvorming
Co-Creatie Collaboratief leren
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We're proud to be a B Corp: a growing global movement of people using business as a force for good!

- () Datagom-a £ ‘l-‘f’”??% Gecertificeerde B Corporations zijn duurzame,
basource _»{'—/'— maatschappelijk betrokken en impact-gedreven bedrijven
— WE """" EtS - die voldoen aan strenge sociaal-maatschappelijke criteria,
da» /r PROU -~ ,_,V O bij elke organlsatlg die \{vu ondgrsteunen gebrmken-\./vu de
ARE D TOBE A e rev kracht van strategie en innovatie om maatschappelijke
KNS Betterwoyy == PART OF THE = sune®" impact en positieve verandering te realiseren

kanteen

WARBY PARKER
S
p«&m B COR )))) RUBICON Lees meer over BeBright als B Corp
COMMUNITY -

venth

etho d generatlon
&R Y u o ___gden (<>> @W““‘ SRR NE\X/CHAI’TER PEOPLE m
Certified
BeBright is gecertificeerd als Benefit Corporation. B Corps vormen BU SI NESS ‘

een wereldwijde beweging van bedrijven die zich inzetten voor cervevensaenees AS A +eererererennnn,
sociaal maatschappelijke vraagstukken en zich onderscheiden op
het gebied van milieu-impact, transparantie en corporate FORCE m GOOD Corporation

governance.
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De zorg verandert: 12 trends in de Westerse gezondheidzorg

Philip J. Idenburg « Monique Philippens

DIAGNOSE

TRANSFORMATIE

EEN TOOLKIT VOOR GRENSVERLEGGERS
IN DE ZORG
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Van ... naar

Patiént centraal

Systeemwereld leidend

Focus op ziekte

Pathogenese (ziekte)

Genezen en behandelen
EGO-systeem

Standaarden en one-size-fits-all
Gefragmenteerde specialistische zorg
Tegengestelde belangen en beheren
Output

Kwaliteit van zorgverlening

2018 4 bebright Diagnose Transformatie

VY VYYVYVYVYVV VY

bebright

Individu centraal

Leefwereld leidend

Focus op gezondheid

Salutogenese (gezondheid)

Zorgen waar het moet, ondersteunen waar het kan
ECO-systeem

Maatwerk

Individuele integrale zorg

Gemeenschappelijke doelen en ondernemerschap
Outcome

Bijdragen aan kwaliteit van leven

11
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Zorgtransformatie

Need for change
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Enablers for change Solutions for change
©BeBright
28/01/2020 Pagina 12

Jaarbeursplein 6, Utrecht

© bebright



bebright

Innovatie is noodzakelijk om relevant te blijven

“If the rate of
change on the
outside exceeds
the rate of change

on the inside, the
end is near."

Jack Welch
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De wereld verandert snel!

© bebright

Jaarbeursplein 6, Utrecht
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Foto’s: Instagram / Todayshow — via Business Insider, 2013
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Innovatie is een container begrip
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3‘& Art Digital ///—‘
' ' _ Teamwork . c :
% Project management ¥ Education reative
Social media Quality : _
. et

.
Believe
Investment Friendship ; :
Media
. : ’ Human Resources 3
. _ , s Cloud computing - "‘*-\
Brainstorming : ‘N Innovation
% Partnership : Managment
- Planning
%%ws:m / Design thinking
. Recruitment Businessplan
ureaucracy s

,;uw*

INNOVATION {

: Adventure
w Business Community support
Customer satisfaction Value PR PRI Attitude
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accelerating innovation

Innovatie altijd in context van visie, ambitie, waarden, strategie

Visie en ambitie

Strategie

Business model

: 4 £

Business plan 2

(aa]

]

I o
—_

8

y o

Uitvoering a0

£

—_

[

| v | 2
]

e}

Waarde 5

o
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10 belangrijkste redenen voor innovatie

© bebright

(Veranderende) klantbehoeften
Nieuwe klant / doelgroepen
Nieuwe distributie kanalen
Nieuwe business modellen
Nieuwe technologieén
Veranderende regelgeving
Marktontwikkelingen

Groei (omzet, rentabiliteit)

W oo N Lk WNR

Stimuleren ondernemerschap
10. Stimuleren van creativiteit

Jaarbeursplein 6, Utrecht

28/01/2020

bebright

Pagina 18

Bron: bewerking door BeBright



bebright

Innovatie vraagt om het zoeken naar een balans tussen wenselijkheid, haalbaarheid en realiseerbaarheid

Business

Realisatie
Levensvatbaarheid (viable)

Waarde

Behoeften

L{] ‘ .
(l .g', (1 \ \ Asp/raﬁe; Proces
\ A , T\ Dromen Angsten o
N \,-. | Strategie en
\{ ;‘r ' P I 9
7\ eople . .
/7 \\ __, Wenselijkheid -I- e Ch“OIO uitvoe "ng
_ | | (desirable) _ ' gy =
Klanten ' Haalbaarheid (feasible) ,;%D
Omgeving Beschikbaarheid 2
Toepassing _§
(eT0]
.E
o
2
8
c
o
&
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TECHNOLOGIE
als ENABLER
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Door de exponentiéle groei van technologische innovaties en toepassingen is er sprake van een toenemende ‘gap’
met de kennis en ervaring van zorgbestuurders en —professionals

Commercial Micro-scale wind
Cereeon  idngfacads | Wordic

Timeline of
Emerging Science
and Technology

Legend
Malaria erad|
GM mosqu — BIOTECH — —
RFIDimplants s DIGITALTECH s
:mu_mu wen NANO-TECH = —
: Haman o s NEURO-TECH s

“Pharming’ I--:-ml
animals for medicines

Innovation or event

Defined as existing now or thereabouts with at
PRESENY least 1,000 examples existing where appropriate

Cunedhomad © PROBABLE Defiedas occuring between 205.2030
' © POSSIBLE Defined as potentialyoccurrng after 2130

Notes and acknowledgements

Note that whilst most entries on the timeline are deeply serious, 2
fiew are less so. High resalution files suitable for printing can be
obtained free of charge from richardi@nowandaext.com or
techforesight@imperial.ac.uk

A3 and Al printed wall charts can also be ordered via these
addresses although a charge is applied purely to cover print,

Foto: What’s next, Tech Forecasting at Imperial College, 2014

packing and postage costs.
- - What'sNext
Tork E— Stav ahead of the future
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https://www.zorgenablers.nl/
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9sousgeld
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Technologieén - E-Health toepassingen - kunnen in verschillende fasen van zorg en ondersteuning ingezet worden

Bron: Diagnose Transformatie 2018

Bl Preventie en gezond lezen ] Behandeling en begeleiding

P Consulteren H Controle en monitoring
Ed Diagnose
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Klantprofiel

Wie is mijn klant? Wat zijn zijn of haar behoeften en aspiraties?

Jaarbeursplein 6, Utrecht 28/01/2020 Pagina
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Take a walk

In your
customers’

shoes
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De systeemwereld van in dit geval een zorgorganisatie...

Nedap i0

Salarissysteem Zorgverzekersar
- A

Legenda Zorgkantooe
‘

mw-s]
ZOfg- Overbruggings
be " m 10rR
| ‘
HRM &

Salarisadministratie

m Dienstrooster

planning (2012)

Productie-
administratie

Financiéle administratie

producticafspraken

Chéntportaal

{Q1 2012)

Zorg/werklijst

Chéntagenda

- intramuraal
thuiszorg
dagbesteding

Facturatie

& Declaratie

!

Routeplanning

Rapporage,

Adminsstratie uren

& consulten

Boekhoudng

!
Metingen
& Overdracht

Management

rapportage

\J

Facturen / AW31S9 / PM304/ D8C/ CAX

© bebright
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...ziet er anders uit dan de wereld van de klant (in dit geval de patiént)

© bebright

Jaarbeursplein 6, Utrecht

28/01/2020
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accelerating innovation

http://infographicimages.com/alzheimers-patient-journey/
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Pre-visit

R

Doctor’s visit

Post-visit

B

Positive
emotion

Decide

Neutral
emotion

« Notice something isnot = Consult family members < Call foran appointment = Notice worsening or

L <
=z S
$E
= @
Fry
S Symptoms Take action
3
right [ friends if it is necessary
. * Feel pain to visit the doctor
S * Take no action
4

* How serious is it? * Is this what | think it is?
* Have | felt it before? * Is it serious enough to see
cod tn can tho the doctor?
+ What do these symptoms
mean?

* Do | need medication?

© bebright

with the doctor improvement of
symptoms

* |s this the soonest | can < Do | still need to see
see the doctor? the doctor?

« What other
appointments do |
need to reschedule?

« Check in for the doctor's
appointment

* Wait

- Be called in for the
appointment

= How long do | need to
wait?

* How many of these
people are in front of me
in the queue

+ What are their questions?

Talk with
the doctor

Examination

Doctor's consultation

Start treatment

* Getintime

* Wait for medication

* Pay

« Take medication out of package

* Take pill in time in correct amount
* Setreminder

« Greet the doctor « Listen to what the doctor

* Explain the symptoms thinks it might be

* Answer questions * Doctor explains

+ Say what | think itis treatment

* Move to the examination + Doctor refers to specialist + Skim read instructions
table or diagnose centre

* Follow directions * Informs about

* Do tests prescription

* How much do | explain? < What additional

* Do | describe the appointments do | need
symptoms accurately to make?
enough? * How long to get better?

* Does the doctorknow/ = What are the future
did the doctor look at my  consequences?
health history? * |s the condition not too
serious?

« Getinstructions for follow up

Meet
specialist

« Tell story and symptoms
again

* Physical examination

« Determine options and
further actions

« Can | stop treatment when | don't have < Is it going to be different

symptoms anymore?
* What are the risks of treatment?
= Will [ fully recover?

Jaarbeursplein 6, Utrecht

this time?

+ What has changed since

last time?

28/01/2020

Pagina
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Basis emoties in kaart brengen in de klantreis

VN
s/ N
gl T 2 )
\__4 -_— -
Blij Bedroefd Boos Bang
Vreugde Verdriet Woede Angst
Geluk, plezier, opluchting, Smart, rouw, vreugdeloosheid, Furie, verontwaardiging, wrok, Bezorgdheid, ongerustheid,
tevredenheid, vervoering, zwaarmoedigheid, melancholie, toorn, wrevel, verbolgenheid, nervositeit, zorg, wantrouwen
geamuseerd, trots, extase, zelfmedelijden, eenzaamheid, ergernis, bitterheid, irritatie, (kan leiden tot jaloezie),
voldoening, beloning, euforie bedroefdheid, wanhoop vijandigheid zenuwachtigheid, schrik
Liefde Verrassing / verbazing Walging Schaamte
Acceptatie, vriendelijkeheid, Schok, verbijstering, verwondering Minachting, ontzetting, Schuldgevoel, verlegenheid,
vertrouwen, aardigheid, verachting, misprijzen, teleurstelling, wroeging,
toewijding, verliefdheid verafschuwing, aversie, afkeer, vernedering, spijt, gene, berouw

weerzin
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Symptomen

Preventie & Gezond leven

* |k voel mij goed

« |k leef mijn leven zonder beperkingen te
ervaren

« |k heb geen klachten, maar in mijn familie
komt de aandoening (vaak) voor

= Wat houdt voldoende bewegen in?

= Wat kan ik het beste doen om voldoende
te bewegen?

= Wat zijn risicofactoren? Hoe kan ik deze
beperken?

= Wat kan ik doen om gezond(er) te eten?

* Hartaandoeningen komen veel voor in de
familie wat is daarvan de betekenis? Is het
erfelijk?

* Wat betekent dat voor mijn kinderen?

* Moet ik mij druk maken over de
aandoening in mijn familie?

= Waar kan ik meer informatie vinden (op
internet)? Is er een goede website in het
Nederlands?

* Mijn huisarts doet niets, kan ik met
iemand anders praten?

%

Consulteren

* |k voel mij niet goed

* |k heb pijn

+ Ik wil informatie hebben

* |k informeer bij mijn naasten

« |k zoek op internet naar informatie

« |k informeer bij mijn huisarts en/of bel
voor een afspraak

* |k ga naar de huisartsenpost / eerste
hulp

* |k bel 112 - ik ga met de ambulance
naar de SEH

+ Waar kan ik informatie vinden over mijn
klachten?

* Is dit wat ik denk dat het is?

* Is het zo erg dat ik naar de dokter moet?

+ Wat betekenen deze symptomen?

* Heb ik medicatie nodig?

+ Wanneer kan ik terecht bij de dokter?

* Wat moet ik thuis of op mijn werk
regelen?

Diagnose

* |k krijg van iedereen advies

» Wachten

+ Naar de afspraak

» Aanmelden

» Wachten

* Anamnese

* |k zie door de bomen het bos niet meer
+ Onderzoek, diagnostische testen

< IC

* Doorverwijzing

+ Waar kan ik betrouwbare informatie
krijgen?

* Worden de symptomen minder?

* Moet ik nog steeds naar de dokter?

* Is mijn huisarts mijn coach?

* Hoe lang moet ik wachten?

= Wordt ik doorverwezen?

 Welke andere afspraken moet ik maken?

* Kan ik straks naar huis of moet ik
blijven?

* Hoe ernstig is het? Komt het wel goed?
Wanneer kan ik beter zijn?

* Heb ik voldoende verteld over mijn
symptomen?

* Kent de arts mijn gezondheidsdossier?

Behandeling &
begeleiding

« |k wil graag weten welke behandelingen
mogelijk zijn

« Afspraken met specialisten

» Wachten

+ Opname in ziekenhuis

* Bezoek door naasten

» Wachten

* Voorbereiden behandeling / operatie

* Behandeling / operatie

* Medicatie / naar de apotheker

* Ontslag uit ziekenhuis

* Wie kan mij helpen om een keuze te
maken voor mijn behandeling?

* Hoe lang gaat dit duren?

* Wat zijn de risico’s?

* Hoe snel moet ik beslissen?

« Vergoedt de zorgverzekeraar deze
kosten? Ben ik hiervoor verzekerd?
Waar kan ik dit vinden in de polis
voorwaarden?

* Hoe onthoud ik alles wat mij verteld
wordt?

* Moet ik mijn leven lang medicatie
slikken?

= Wat zijn de gevolgen van de
behandeling?

« Wat betekent dit voor mijn omgeving /
voor mij? Wanneer kan ik weer werken?

Controle en
monitoring

* Afspraken met huisarts

« Afspraken met de specialist voor
controle

+ Wachten

* Medicatie bij apotheek halen

* Medicatie slikken

* Psychologische begeleiding

* Hoe plan ik de noodzakelijke afspraken?

* Hoe moet ik mijn leven verder inrichten?

* Hoe zwaar wordt dit voor mijn naasten
(familie / partner / kinderen)?

* Hoe regel ik dat met mijn werk?

* Kan ik mijn normale leven weer
oppakken? Wat verandert er?

+ Wat als ik mijn medicatie vergeet?

+ Wat als ik iets verdachts voel?

* Kan ik (psychologische) begeleiding
krijgen?

Jaarbeursplein 6, Utrecht 28/01/2020
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Voorbeeld

Hartekreetkoffer

- -

Hartenkreetkoffer
voor doelgroep met
stabiel hartfalen

© bebright
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bewerking door BeBright, 2018

Bron

L
.
2. Diagnose
1. Noteer de - i i i
e Diagnostische testen x:’:gc:it;:;g redelijk Uitslag Behandelplan wordt Wachten. Wa.nneer vindt behandeling plaats?
. geschetst 0.b.v. Urgentie bepaald door artsen
chronologische gecommuniceerd Yeuze-
volgorde
2. Plak een sticker - ~ - - - :‘ Schrik - ~ : :
met een -
basisemotie - - - A‘
Geef desgewenst
T R Er wordt naar me Er wordt naar me Bezorgd . We hebben een Teleurgesteld over Boos
omgekeken omgekeken “ oplossing! wachttijden
3. Omschrijf het - Hoe mondiger - Wanneer eten - Cardioloog komt - Keuze voorgelegd - Wachtlijst - Boosheid over
moment hoe meer - Wanneer en geeft uitslag - Risico’s inzichtelijk - Verzekeraar gebeld systeem
* Wat zijn vragen & informatie ik krijg spreekuur - Informatie over gemaakt - Elders operatie (wachttijden)
onzekerheden? - Wordt niet - Tijd doden situatie - Aanvullend - Verplaatsen - Niet houden aan
* Wiezijn concreet verteld - Onduidelijkheid onderzoek medisch dossier afgesproken
betrokken? wat de risico’s over - Behandelplan niet moeilijk planning
* Watzijn zijn. Achteraf aanwezigheid integraal -> eerst - Sneller hulp - Gebrekaan
verwachtingen wordt duidelijk andere alleen volgende communicatie
ta.wv. hoe en wat. symptomen stap
zorgverleners en - Brochures van - Arts kan daar
de hartstichting zelf niets mee
zorgverzekeraar? interpreteren - Overal zelf
- Indien erfelijk ook achteraan
gezin testen - Complexiteit /
onzekerheid /
irritatie
- Volgen alle artsen
zelfde protocol?
4. Wat zijn - Casemanager
verbeterpunten? - Patientmanager met helikopter view
Tips, ideeén en - Informatieoverdracht tussen Inzicht in integraal
opmerkingen zorgprofesionals plan
- Duiding van informatie - > zit niet te
wachten op algemene brochures
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“Listen with curiosity. Speak with
honesty. Act with integrity. The
greatest problem with
communication is we don't listen to
understand. We listen to reply.
When we listen with curiosity, we
don't listen with the intent to reply.
We listen for what's behind the

words."

Roy T. Bennett
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Bouw de patiéntreis / cliéntreis stap voor stap op

1  Beschrijf in 5-7 stappen in het proces en toets deze zowel met klanten als zorgprofessionals

2 Beschrijf de processtappen vanuit de cliént / patiént en vanuit het zorgproces

3  Ga na welke vragen een cliént / patiént mogelijk heeft, wat de client / patient doet, wat hem of haar bezighoudt
4 Gain gesprek met cliénten / patiénten over fricties

5 Ga na welke emoties de cliént / patiént heeft in de verschillende processtappen

6 Ga na hoe het proces binnen uw instelling aansluit op het proces dat de cliént / patiént doorloopt

7 Ga na wie binnen uw organisatie worden betrokken

Bron: bewerking door BeBright

8  Ga na welke systemen gebruikt worden
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Vragen die je jezelf kan stellen

Over je doelgroep

Wie is je doelgroep, wie zijn je klanten?

Zijn er meerdere doelgroepen / klanten?

Wat zijn de concrete behoeften en aspiraties van de doelgroep / klant?
Wat wil de doelgroep / klant bereiken?

Wat staat hen in de weg om hun doelen te bereiken?

Wat heeft toegevoegde waarde voor jouw klant? Waar wordt jouw klant heel gelukkig van?

Over klantreis van je doelgroep

Waar is de doelgroep / klant geweest voordat deze bij jou kwam?
Wat gaat de doelgroep / klant doen als hij bij jou geweest is?
Hoe zie de klantreis er stap voor stap uit? Beschrijf de stappen die jouw klant maakt

Waar is de klant blij mee, wat vindt de klant niet goed gaan? Beschrijf bij de stappen de emoties van je klant

Over oplossing die jij biedt

©

Wat biedt jij? Wat is jouw oplossing? Uit welke elementen is de oplossing opgebouwd?
Waarom is deze oplossing beter dan beschikbare alternatieve oplossingen?

Hoe wordt de doelgroep / klant daar beter van? Welke waarde wordt voor de doelgroep / klant gecreéerd?

bright
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Klantprofiel canvas

Realiseer je dat je waarschijnlijk meerdere specifieke

Vereiste voordelen: voordelen die essentieel zijn voor het klantgroepen bedient
uitvoeren van een taak (bijv. bellen met een smartphone)

Functionele taken:

specifieke taken die een klant probeert uit te
voeren (bijv. verslag schrijven, website
ontwikkelen)

Verwachte voordelen:
voordelen die klanten als vanzelfsprekend zien (bijv. lange
levensduur van een computer)

Gewenste voordelen:

voordelen die verdergaan dan de verwachtingen, maar die
alleen worden erkend als deze worden voorgesteld aan de
klant (bijv. gratis basiscursus bij aankoop van een iPad)

Sociale taken:

dit zijn taken die beschrijven hoe klanten graag
door anderen gezien willen worden (bijv. er
modieus of professioneel uitzien)

Voordelen

Onverwachte voordelen:
voordelen die de verwachtingen overstijgen (bijv. Pijnpunten
tandvriendelijkheid van stevia)

Klanttaken

Persoonlijke/emotionele taken:
de emotionele toestand die een klant nastreeft
(bijv. zich gewaardeerd of begrepen voelen)

Ondersteunende taken:

de taken die in de context van het verkrijgen en
gebruiken van waarde uitgevoerd worden (bijv.
het kopen, mede-creéren en doorgeven van
waarde)

Ongewenste resultaten, problemen en kenmerken:

aspecten die klanten niet leuk vinden aan de taak (bijv. het
wachten in een rij of het achterlaten van een verkeerde indruk)

Hindernissen:
aspecten die een klant verhindert om zelfs aan de taak te

beginnen (bijv. geen tijd of geld om de taak uit te voeren)
Risicos: Zoom in op concrete behoeften in de vorm van taken,

aspecten die verkeerde kunnen gaan en negatieve gevolgen pijnpunten, voordelen / wensen / aspiraties
hebben voor de klant (bijv. imagoschade of financiéle verliezen)

Bron: Osterwalder e.a.
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Klanttaken Pijnpunten Voordelen
Zeer belangrijk Zeer ernstig Zeer relevant
N AN N
\ 4 \ 4 \ 4
Minder belangrijk Minder ernstig Minder relevant Bron: Osterwalder e.a.
(| o |
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Klantprofiel canvas

bebright

Klantprofiel: patiént chronisch ziek, meerdere

Vereiste voordelen: voordelen die essentieel zijn voor het
uitvoeren van een taak (bijv. bellen met een smartphone) Beter ervaren

gezondheid
Verwachte voordelen:
voordelen die klanten als vanzelfsprekend zien (bijv. lange

levensduur van een computer) ezt e

Minder stress

Gewenste voordelen:

voordelen die verdergaan dan de verwachtingen, maar die
alleen worden erkend als deze worden voorgesteld aan de
klant (bijv. gratis basiscursus bij aankoop van een iPad)

Op tijd innemen

Voordelen

Onverwachte voordelen:
voordelen die de verwachtingen overstijgen (bijv.
tandvriendelijkheid van stevia)

Juiste medicatie
innemen

Pijnpunten

Juiste dosering
medicatie innemen

Medicatie is op

Vergeten in te nemen

Ongewenste resultaten, problemen en kenmerken:
aspecten die klanten niet leuk vinden aan de taak (bijv. het
wachten in een rij of het achterlaten van een verkeerde indruk)

Onduidelijkheid over

. . doserin
Hindernissen: g

aspecten die een klant verhindert om zelfs aan de taak te

beginnen (bijv. geen tijd of geld om de taak uit te voeren) Medicatie over

datum

aandoeningen, moeite met medicatietrouw

Functionele taken:

specifieke taken die een klant probeert uit te
voeren (bijv. verslag schrijven, website
ontwikkelen)

Sociale taken:

dit zijn taken die beschrijven hoe klanten graag
door anderen gezien willen worden (bijv. er
modieus of professioneel uitzien)

Persoonlijke/emotionele taken:
de emotionele toestand die een klant nastreeft
(bijv. zich gewaardeerd of begrepen voelen)

Ondersteunende taken:

de taken die in de context van het verkrijgen en
gebruiken van waarde uitgevoerd worden (bijv.
het kopen, mede-creéren en doorgeven van
waarde)

Voorbeeld

Risico’s:
aspecten die verkeerde kunnen gaan en negatieve gevolgen
hebben voor de klant (bijv. imagoschade of financiéle verliezen)

© bebright

Bron: Osterwalder e.a.
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Agenda

Korte introductie

Trends en ontwikkelingen vragen transformatie van de zorg — noodzaak voor innovatie
e-Health biedt kansen — technologische ontwikkelingen gaan snel

Begrip voor klantbehoeften

Digitale oplossing in context van de klantreis

Aanscherpen van de propositie

Afsluitend: take-aways voor innovatie
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Pre-visit

R

Doctor’s visit

Post-visit

Neutral Positive
emotion emotion

Negative
emotion

Fry
o
s Symptoms
S
* Notice something is not
right
. « Feel pain
S + Take no action
i
<
* How serious is it?
* Have | feltit before?
wv
s * Do | need to see the
'g doctor?
S * Will it go away?
3

© bebright

Take action

+ Consult family members + Call for an appointment

[ friends if it is necessary
to visit the doctor

* Is this what | think it is?

* Is it serious enough to see
the doctor?

+ What do these symptoms
mean?

* Do | need medication?

* Notice worsening or
improvement of
symptoms

with the doctor

« |s this the soonest | can < Do | still need to see
see the doctor? the doctor?

= What other
appointments do |
need to reschedule?

Talk with
the doctor

Next steps

Examination

Doctor's consultation

* Greet the doctor

* Explain the symptoms
= Answer questions

+ Say what | think it is

« Check in for the doctor's
appointment

» Wait

= Be called in for the
appointment

thinks it might be
« Doctor explains
treatment

table or diagnose centre
* Follow directions « Informs about
* Do tests prescription

* What additional
appointments do | need
to make?

* How long to get better?

* What are the future

* How long do I need to
wait?

= How many of these
people are in front of me
in the queue

= How much do | explain?

* Do | describe the
symptoms accurately
enough?

= Does the doctor know /

+ What are their questions?  did the doctor lookat my  consequences?
health history? « Is the condition not too
serious?

« Listen to what the doctor

* Move to the examination  Doctor refers to specialist + Skim read instructions

Meet
specialist

Start treatment
* Getin time « Tell story and symptoms
+ Wait for medication again

* Physical examination
+ Determine options and
further actions

= Pay
+ Take medication out of package

+ Take pill in time in correct amount

« Setreminder
« Getinstructions for follow up

« Can | stop treatment when | don‘thave * Is it going to be different

symptoms anymore? this time?
* What are the risks of treatment? * What has changed since
= Will [ fully recover? last time?
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Pre-visit

Neutral Positive
emotion emotion

Negative
emotion

Symptoms

Journey

* Notice something is not
right

+ Feel pain

+ Take no action

Actions

* How serious is it?

* Have | felt it before?

« Do | need to see the
doctor?

= Will it go away?

Questions

© bebright

Decide

Take action

* Consult my health app
* Google

* Check my vitals

* Check my peer group

* Is this what | think it is?

* What are therapy options?

* Is it serious enough to see
the doctor?

* What do these symptoms
mean?

* Do | need medication?

* Plan my doctor's * Notice worsening or
appointment - online or  improvement of
face 2 face symptoms

* Descibe symptoms in
appointment notes

* Getfirst response from
the doctor

« Is this the soonest | can « Do | still need to see
see the doctor? the doctor?

* What other = Online or f2f?
appointments do |
need to reschedule?

» Did my doctor receive
and see my data?

Doctor's visit

IR

e Checkin justin time
being aware of the
availability of the doctor
(online / f2f consult)

Talk with
the doctor

Post-visit

Diagnosis /
Next steps

Examination

Doctor's consultation

* Greet the doctor

* Explain the symptoms
* Discuss health data

+ Say what | think it is

* Move to the examination * Doctor refers to specialist * App will remind you when to take your

table
* Follow directions
= Do additional tests

* How much do | explain?

* Do | describe the
symptoms accurately
enough?

* Does the doctor know /
did the doctor look at my
health history?

Start treatment

« Listen to what the doctor * Get the prescription at the counter

thinks it might be
* Doctor explains
treatment options

or diagnose centre
* Informs about
prescription

+ What additional
appointments do | need
to make?

* How long to get better?

+ What are the future
consequences?

* Is the condition not too
serious?

* Medication is already available
* Getadvise / use instructions
« Correct dosage in blister

medicine and how to take your
medicine, personal instructions
« Get instructions for follow up

= Will I fully recover?

Jaarbeursplein 6, Utrecht

Meet
specialist

* Discuss progress in
therapy - health
information / history is
already familiar to the
specialist

« Determine options and
further actions

« Isit going to be different
this time?

+ What has changed since
last time?

28/01/2020 Pagina
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Pre-visit

Positive
emotion

Neutral
emotion

alarms

emotion

Negative

N .
o No or mild :
= Take action
3 symptoms
* I'mstill feeling allright ~ « Consult my healthapp  * Plan my doctor's = Notice worsening or
* No complaints (yet) * Google appointment-online or  improvement of
- * Health data alarms that it * Check my vitals face 2 face symptoms
S might be wise to consult * Check my peer group » Descibe symptoms in
= the doctor appointment notes
» The doctor's support * Getfirst response from
office informs me pro- the doctor
actively
* How serious is it? * Isthiswhat I thinkitis? ~  Isthis the soonestcan < Do [ still need to see
* Have [ felt it before? + What are therapy options?  see the doctor? the doctor?
§ * Dol need to see the * Isitserious enough tosee < What other
= doctor? the doctor? appointments do |
§ - Will it go away? + What do these symptoms ~ need to reschedule?

» Did my doctor receive
and see my data?

mean?
* Do | need medication?

© bebright

Wait

* Checkin justin time
being aware of the
availability of the doctor
(online / f2f consult)

Doctor’s visit

PR

Ue

Post-visit

Talk with
the doctor

Examination

Doctor's consultation

« Greet the doctor

thinks it might be
* Doctor explains
treatment options

« Explain the symptoms
* Discuss health data
+ Say what [ think it is

= Move to the examination < Doctor refers to specialist = App will remind you when to take your

table
* Follow directions
« Do additional tests

or diagnose centre
* Informs about
prescription

* How much do I explain?  « What additional

* Do | describe the
symptoms accurately
enough?

* Does the doctor know /
did the doctor look at my

health history?

to make?

consequences?

serious?

appointments do | need

* How long to get better?
* What are the future

« |s the condition not too

Start treatment

» Listen to what the doctor = Get the prescription at the counter

* Medication is already available
* Get advise / use instructions
» Correct dosage in blister

medicine and how to take your
medicine, personal instructions
* Get instructions for follow up

* Will I fully recover?

Jaarbeursplein 6, Utrecht

Meet
specialist

* Discuss progress in
therapy - health
information / history is
already familiar to the
specialist

+ Determine options and
further actions

* Is it going to be different
this time?

* What has changed since
last time?
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Agenda

Korte introductie

Trends en ontwikkelingen vragen transformatie van de zorg — noodzaak voor innovatie
e-Health biedt kansen — technologische ontwikkelingen gaan snel
Begrip voor klantbehoeften

Digitale oplossing in context van de klantreis

Aanscherpen van de propositie

Afsluitend: take-aways voor innovatie
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Onderliggende aspecten die je in je achterhoofd moet houden wanneer je nadenkt over klantbehoeften en
attributen van je waardepropositie

Klantwaarde elementen

* Het resultaat (wat krijg ik als klant?)

* Afhandeling (hoe krijg ik het als klant?)
* Emotie (wat voel ik als klant?)

* Prijs (hoeveel kost het?)

* Moeite (wat moet ik ervoor doen?)
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Ga na welke functionaliteiten je wilt bieden, hoe de waarde

Waardepropositie canvas propositie pijnpunten oplost en welke voordelen het geeft en/of
aanvullende toegevoegde waarde wordt gerealiseerd

Voordeel verschaffers:

De voordelen die jouw producten en diensten voor klanten

creéren worden voordeel verschaffers genoemd. Omschrijf de

R voordelen die klanten van de organisatie verwachten en wensen,

propositie uitmaken - / maar breng ook in kaart op welke wijze je klant kunt verrassen.
Bijvoorbeeld aspecten die ervoor zorgen dat klanten beter

presteren, zorgen voor positieve sociale gevolgen,

zorgen voor besparingen (tijd, geld en inspanningen),

het leven of werk van je klanten gemakkelijker maakt

Attributen /Functionaliteiten van
je product / dienst Voordeel verschaffers
Die attributen die je waarde

Fysiek/tastbaar: Goederen (bijv.
producten of eigendommen)

Niet tastbaar: Diensten en
auteursrechten (bijv.

Functionaliteiten

autowasbeurt)
Pijnstillers:
Digitaal: Niet tastbare producten —_— De wijze waarop de producten en diensten de klantpijnpunten
die digitaal kunnen worden verzachten worden gekenmerkt als pijnstillers. Pijnstillers
overgedragen (bijv. producten als beschrijven de oplossingen voor problemen die klanten
muziekdownloads in iTunes en ondervinden en dingen die klanten dwarszitten voor, tijdens of na
filmaanbevelingen op Netflix. het uitvoeren van de taak. Bijvoorbeeld: negatieve sociale
gevolgen die klanten ervaren, besparingen die het product of de
Financieel: Producten als Pijnstillers dienst kan opleveren, problemen en uitdagingen waar klanten
verzekeringen voor staan die door een genoemd aspect opgelost worden

Probeer niet om alle taken, pijnpunten, voordelen te matchen. Je creéert daarmee een

product of dienst dat onmogelijk te realiseren is. Ga voor een Minimal Viable Product (MVP)

Bron: Osterwalder e.a.

© bebright Jaarbeursplein 6, Utrecht 28/01/2020 Pagina 46



bebright

Waardepropositie canvas

Verhogen medicatie /

therapie trouw Voordeel verschaffers:

Verhogen De voordelen die jouw producten en diensten voor klanten

effectiviteit therapie creéren worden voordeel verschaffers genoemd. Omschrijf de
Attributen /Functionaliteiten van Vers’ferk_en . voordelen die klanten van de organisatie verwachten en wensen,
je product / dienst iesl e ezl Voordeel verschaffers maar breng ook in kaart op welke wijze je klant kunt verrassen.
Die attributen die je waarde [FeyRes verpakking Bijvoorbeeld aspecten die ervoor zorgen dat klanten beter
propositie uitmaken Reduceren / presteren, zorgen voor positieve sociale gevolgen,

ongebruikte medicatie zorgen voor besparingen (tijd, geld en inspanningen),

Fysiek/tastbaar: Goederen (bijv.
producten of eigendommen)

het leven of werk van je klanten gemakkelijker maakt

Elektronisch volgen

Niet tastbaar: Diensten en medicatietrouw:
auteursrechten (bijv. dosering, soort
autowasbeurt) medicatie, tijdige Bieden van heldere
inname informatie over Pijnstillers:
Digitaal: Niet tastbare producten therapie / medicatie De wijze waarop de producten en diensten de klantpijnpunten

die digitaal kunnen worden
overgedragen (bijv. producten als
muziekdownloads in iTunes en
filmaanbevelingen op Netflix.

verzachten worden gekenmerkt als pijnstillers. Pijnstillers
beschrijven de oplossingen voor problemen die klanten
ondervinden en dingen die klanten dwarszitten voor, tijdens of na
het uitvoeren van de taak. Bijvoorbeeld: negatieve sociale
gevolgen die klanten ervaren, besparingen die het product of de
— dienst kan opleveren, problemen en uitdagingen waar klanten
verzekeringen over medicatie en juiste inname medicatie voor staan die door een genoemd aspect opgelost worden

Elektronische
signalering aan Tijdig signaal
huisarts / apotheek herhaalreceptuur

Financieel: Producten als Heldere informatie Ondersteuning tijdige en Pijnstillers

therapie plan

Value proposition: SMART BLISTER
Voorbeeld

Bron: Osterwalder e.a.
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Fit tussen waardepropositie en klantprofiel

Voordeel verschaffers

Klanttaken

-b
Pijnpunten p

% Voordelen “or
NS, ¥

Functionaliteiten

Pijnstillers

Bron: Osterwalder e.a.
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Agenda

Korte introductie

Trends en ontwikkelingen vragen transformatie van de zorg — noodzaak voor innovatie
e-Health biedt kansen — technologische ontwikkelingen gaan snel
Begrip voor klantbehoeften

Digitale oplossing in context van de klantreis

Aanscherpen van de propositie

Afsluitend: take-aways voor innovatie
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IEDERE PERSOON HEEFT
EEN EIGEN PERCEPTIE

How the customer explained it How the Project Leader
understood it

How the Analyst designed it

How the Programmer wrote it How the Business Consultant

bebright

described it

VAN HET PROBLEEM EN
DE OPLOSSING

How the project was What operations installed
documented

How the customer was billed

How it was supported

What the customer really
needed

© bebright
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Creativi

Albert Einstein

\

\

A
Vel

N

1..
/.

N\

N——\ \

51

28/01/2020 Pagina

cht

splein 6, Utre

Jaarbeur

© bebright



To have a great idea,
have a lot of them

-Thomas E. Edison-
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Idea killers

O 000000000 QO QgaQ

Ja, maar...

Daar hebben wij geen tijd voor
Geen fouten maken

Te leuk

Bestaat al

Dat is niets voor onze klanten
We kunnen ook zonder

Nee

Kan niet

Dat is niet logisch

Is al geprobeerd

Daar zijn wij te klein voor

Dat staat in de toekomstplannen

O 000000000 QgQgao

Dat staat in de toekomstplannen
De directie zal er niks voor voelen
Vroeger ging het toch ook goed
Geen budget

In beraad houden

Ik ben niet creatief

De markt is er niet rijp voor

Te lastig om te beheersen

Sinds wanneer ben jij de expert
Geen mensen voor

Er is meer onderzoek nodig
Reéel bekijken

... Elk ander excuus
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Innovatie is geen lineair proces

Business

Realisatie
Levensvatbaarheid (viable)

Behoeften

Aspiraties Proces .
 Dromen Angsten Innovatie
People agenda

Wenselijkheid
(desirable)

Klanten
Omgeving

Technology
Haalbaarheid (feasible)
Beschikbaarheid

Toepassing
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accelerating innovation

Innovatie is meest succesvol als het gestructureerd wordt en consequent toegepast

Ideation o
Selecteren en prioriteren: now, wow, how
Hypothese Wat zijn mogelijke UX
Fricties (deel) oplossingen? Waardepropositie
Analyse Business model canvas

HKW MvP

Customer journey Business case

Inleven Ideevorming
Test en verbeter
Concept- oplossingen

Definiéren :
vorming

Voor wie doen we Creativiteit

.. Reflecteren
het? Wie is onze eniratie MVE
nspiratie .
doelgroep? g Uitproberen
Wat willen we Bouw / realiseer Verbeteren
Customer profile oplossen? (verschillende) prototypes Implementeren
van de oplossing sehal
cnaien

Build — Measure - Learn
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Innovatie is een cyclisch proces van
leren, ervaren en aanpassen

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
—‘——
-
-
-
-
-------

Focus

Bouwen,
meten, leren

Concepten ) ...
Ideeén - Experimentere

Definitie (

Scan l | Design ’ |

’f
-
-
’f
-

(  Implementeren

Opschalen

Waarde-

e 1 ontwikkeling

Create
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Innovatie is 1%
inspiratie

en 99%

transpiratie

Thomas Edison
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BEN SERIEUS
LUISTER

BEN CREATIEF
STEL OORDEEL UIT
TOETS

LEER
ACCEPTEER
PAS AAN

HEB LOL

DOE

ERVAAR
INNOVEER
MEET

: REALISEER BEOORDEEL
' wemewweet  KLANTWAARDE

be bnght

erating innovation o DANK VOOR DE AANDACHT!
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