Purpose Innovatiedag

Van klant-centraal naar mens-centraal:
Het geheim achter beinvloeding.’







01 Bouwsteen 1: Achter iedere
klant zit een irrationeel mens



klantgericht

mensgericht
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System 1 System 2

Intuitie, Instinct Rationeel denken

Op afroep, langzaam

Automatisch, snel

Stuurt suggesties naar system 2 Neemt actie of wordt overtuiging

Daniel Kahneman, Thinking Fast & Slow
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Wi1j werken met humans

E.cons

SMART
RATIONAL
SELF-INTEREST
UTILITARY
ECONOMIC
THOUGHT-OUT

Humans

BIASED
IRRATIONAL
SOCIAL ANIMAL
IMPULSIVE
LAZY
SHORTCUTS
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Mensen z1jn voorspelbaar irrationeel

SLBIECT A, You GET $100. You MUST

OFFER GOME GPLIT To SUBJECT B,

SUBJECT B CAN ACCEPT OR REJECT.
\¢ SHE REJECTS, NOBODY GETS
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Mensen maken irrationele short-cuts

LOGlCALW SUBJECT B SHOULD BE HAPPY W\TH
Y OFFER. BUT THAT DOESN'T HAPPEN.

5 BUCKS? UP YOURS,
YOU GREECDY BASTARD/

THAT WAS AN INCREDIBLY COUNTERINTUITIVE
RESOLT TO NOBODY BUT ECONOMISTS.
THE HUOMANIS AREN'T
DO\NG WHAT THE MATH

SAYS. THE HOMANS MUST
BE BROKEN.
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Slecht
Gedrags-
ontwerp

Enron’s

Rank&Yank. Ontworpen voor
Econs, gesaboteerd door
Humans




Welke verzekering is het meest winstgevend?

Optie A: thle B: :
. . Een reisverzekering
Een reisverzekering die alle schade dekt
die alle schade dekt

en terroristische aanslagen
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DON'T LET TERRORISM
BE THE THREAT TO YOUR VACATIONS




Mensen zijn totaal ‘price clueness’.




Econs 1n de
schulden industrie

Schuldbeleid door de overheid houdt er een
compleet achterhaald mensbeeld op na.

“Om ervoor te zorgen dat bekeurde burgers hun boetes
op tifd betalen, verhoogde de wetgever ook de kosten
bij te laat betalen. Daarover maakte geen Kamerlid zich
tiidens de wetsbehandeling druk. Het parlement vroeg
zich slechts af of er wel voldoende ‘afschrikwekkende
werking’ uitging van de nieuwe maatregel”.

+€ 129 miljoen

p

/‘

+ € 319 miljoen

Bij meer dan de helft van alle boetes
komt het tot een tweede aanmaning.

Tussen 2011 en april 2017 werden € 421 miljoen
er 1.084.491 bekeuringen voor /
onvergekerde voertuigen uitgeschreven R

695.923
daarvan kregen
een aanmaning

573.640
Rregen een
tweede
aanmaning

fcg de _’e#

* Openstaand, vernietigd, of anders.
** Data november / december 2015 was niet beschikboar



Uitstel gedrag veranderen
Kwestie van timing?

salaris komt binnen
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Wanneer verstuur je een boete?




Onze grootse fout als marketeers is dat we systematisch
ontkennen hoe menselijk onze doelgroep is, omdat we
genelgd zijn door de ‘klantlens’ naar hen te kjjken en doordat
irrationaliteit simpelweg niet naar voren komt in
consumentenonderzoek.
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02 Bouwsteen 2: Mensen hebben
Job-To-Be-Done’s waar ze
producten voor inhuren.

Behavioura
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=



The famous fast
food milkshake

case

Clayton Christensen




We producten, diensten of
merken of bepaalde Job-To-Be-Done’s
te realiseren



Jobs-To-Be-Done is een veel rijkere
methode dan persona’s.



Vb. “Vermogen opbouwen is geen Job-

To-Be-Done. Een zorgeloze oude dag
hebben wel.



Bouwsteen 3: Er zijn krachten
03 waardoor ons gedrag
- verandert en krachten die
verandering in de weg staan.



| Het leven gaat over keuzes. *




“To choose a new solution, people have
to from their existing behaviour,
from the status quo, which 1s likely an
existing solution.”

- JOANNA WIEBE, COPYWRITER AND AUTHOR OF ‘COPY HACKERS’



Wanneer je iets nieuws moet doen,
moet je altijd met iets anders stoppen.

Stoppen 1s moeiljjk!!



Vier krachten die ons gedrag

beinvloeden.
PROGRESS-MAKING
} situation } ’ new idea "’
. BEHAVIOR | s BEHAVIOR

"E’ < 4 ‘ HABIT «4 ANHIETY

PROGRESS-HNDERING FORCES

The Re-Wired Group

Behavioural
Design Academy



04 Het Influence Framework™
brengt deze bouwstenen
samen



CURRENT
BEHAVIOUR

v

N

TARGET

Gains

of the new solution

Pains

of the situation

Habit

of the present

Anxiety

of the new solution

Y

N

DESIRED
BEHAVIOUR
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TARGET

Pains Gains

of the situation of the new solution

Y
DESIRED
A rl@ BEHAVIOUR
Habit Anxiety ..

CURRENT
BEHAVIOUR

of the present of the new solution
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Feeling like a tourist Feel home abroad

Expensive hotel TARGET B ion
pensive hotels Resolve/ I udget options
Emphasize POt
. CURRENT DESIRED . o
Hire a hotel BeHAviour @ @ BEHAVIOUR Hire Airbnb
Replace Take away
>
Used to a hotel experience T Stranger-danger bias

Discover the world



TARGET

Hire (Q) airbnb

>

J.T.B.D.
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De kracht van het Influence Framework™:
radicaal human-centred inzichten.
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Wil je updates of op de hoogte gehouden
worden van gratis trainingen? Stuur dan
een mailtje naar:

Astrid Groenewegen
astridsueamsterdam.com

+31(0)6 54 74 37 82
SUE Amsterdam
's-Gravenhekje 1a

1011 TG Amsterdam


mailto:astrid@sueamsterdam.com

