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Applaus voor jezelf1st



       

#strateeg 
#challenger 

#workshop-facilitator 
#auteur 

#consultant 
#concept-bedenker 

#spreker 
#vragen-steller 

#view-from-the-outside

Hi, ik ben Gerrie Smits, 
CCO van mezelf. 
 
“When everybody zigs, 
I’m curious about the 
zag.”



Een paar organisaties waar ik  
voor/mee gewerkt heb



Statementbam

Stop met digitale toepassingen. 🛑 

Maak toepassingen voor mensen in een 
digitale wereld. 🤔



2 delentoday

5 truken van de foor

3 problemen met ‘Digitaal’



       The Dangers of Digital

1



Door ‘digitaal’ te gaan, verliezen we 
ons vaak in de technologie.

#1 - Digitaal = techmis



Stijgend aandeel van mensen 
heeft een ander kader

real



ai Outsource the writing



• Hypnose

fail Buy. More. Tech.



       

Features, 
features, 
features!

yip



Awesome!wow



Is er nog plaats in de Metaverse?huh?



       

Q: Wat kunnen 
we met /insert 
trendy tech/  

A: Alles

YES!



“Zet het eens op Insta.” 

of 

“We hebben een app nodig.”

#2 - Digitaal = geen productmis



De basis moet goed zitten😳



I have a QR, so I existouch



Gepubliceerd ≠ impacthard



‘Digitaal’ is geen team.  

Het is een mindset.

#3 - Digitaal is van IT/marketingmis



       

#1 vaardigheid 
for succes in de 
digitale wereld, 
volgens 
US business 
leaders Empathie

study University of South California

skill



 
1. Customer obsession rather than  
competitor focus 

2. (…) 

3. (…)

Amazon’s Innovation strategyfocus

Principle #1:  
“Customer obsession rather than competitor focus”



• Talk to Sales 

• Talk to Customer Service 

• Talk to the guys who deliver your product

Hoe houden we de ‘user’ centraal?maar



De mens is koppigfail



       5 Empathie-truken

2



De Why - Vermenselijk je purpose#1



“We're building Instagram to 
allow you to experience moments 

in your friends' lives through 
pictures as they happen.”

Purpose, voor mensenhail



       

Doelgroep? 
”Jongeren” 
“Vrouwen 35-45” 
“Iedereen”

• Het gaat niet over de ‘Wat’ 
van je product, maar de 
‘Why’ van de gebruiker. 

• De motivatie 

• What’s in it for them?

#2

Photo by Annie Spratt on Unsplash

Wie



Klant < Mensfact

Alle dingen die van mij 
een mens maken

Deel van mij dat een 
gebruiker is van je 

app/service



Our target audience?  
Those are:  
- people who /have objective…/ 
- and people who /do something/ 
- and …

Vermijd ‘klant’ omschrijvingenniet



Ons doelpubliek? 

“Dat zijn: 

- mensen die /doel x/ willen bereiken 
- of mensen die /iets/ willen doen 

- of mensen die …

Probeer het te vermenselijkenfoor



       

Segmentatie  
=  
Kan je er een 
smurf-
archetype van 
maken? 

fun



Our target audience?  
Those are:  
- people who /have objective…/ 
- and people who /do something/ 
- and …

Van archetype naar menszoom



Geef haar/hem een naam, huis, leeftijd

Vermenselijk je ‘klant’ of je ‘user’feel

Dromen, angsten,…

Apps op hun telefoon, media-gebruik,…



Dendermonde: beeldmateriaalsucces



Meer moet dat soms niet zijnsucces



Aalst: nieuwe doelgroepsucces



Meer moet dat soms niet zijnsucces



       

Kijk naar je 
eigen product 
vanuit de ogen 
van je 
gebruiker

#3 Wat



“Ik associeer apps met entertainment & vrienden.  
Ik gebruik dat niet voor ernstige dingen.” 

Ga niet uit van jouw waarheidecht

“Ben ik het paper en de postzegel niet waard? Want 
meer kost het toch niet om dat ding op te sturen?”



Wat werkt best?you



197 keer beterclear



Wat betekent je product voor mensen?foor

GAINS 
“Hell yeah, Ik zou 
doodgraag jullie 

product gebruiken, 
want…”

PAINS 
“…maar echt niet, ik 

ga jullie product 
niet gebruiken, 

want…”



Bv: een app voor een museumcase

Waarom gebruikt  
/een benieuwde smurf/  

een app in een museum?

Waarom gebruikt  
/een moet-er-eens-geweest-zijn smurf/  

een app in een museum?



Niet voor ‘communicatie’case



Niet met video.case

Ik kijk geen filmpjes. Ik kijk al genoeg naar een 
scherm. En het staat de ervaring in de weg.

Er is een app? Damn. Ik heb mijn koptelefoon niet 
bij. 



Wel: info op maatcase

Info-fiche light 
(versie van gids a) 

Mijn collega Fien  
duikt wat dieper in de geschiedenis

Next



Voor elk project anderscase



>> Enthousiast 

>> Resultaatsgericht 

>> Creatief 

>> Goed in mensen anders doen denken

Job To Be Done: graaf diep genoegjob



       

Functional

Emotional

Social

Redenen 
waarom we 
iets gebruiken 
of doen 
kunnen erg 
verschillen

jtbd



We laten ons niet vangen, heway!

bron: Tim Desmet



Of toch?

bron: Tim Desmet

way!



       

Florida

bingo

ancient

…

Ons gedrag 
wordt 
beïnvloed door 
onbewuste 
factoren

way!



Herinner je dit nog?re:



way! We zijn hard-wired



Wat betekent je product echt?punt

GAINS 
“Hell yeah, Ik zou 
doodgraag jullie 

product gebruiken, 
want…”

PAINS 
“…maar echt niet, ik 

ga jullie product 
niet gebruiken, 

want…”



Deel van een User Journey#4

Wat gebeurt er voor / tijdens / na  
het ‘gebruik’ van je  

app / software / social media post?



       

Wat is er 
allemaal nodig 
om een app te 
gebruiken?

voor



Frictie is de grote boosdoenersnel



Deel het op in fasesfoor



Niet discussiëren. Test.

Empathise

Define

Ideate

Prototype

Test

test



• Talk to Sales 

• Talk to Customer Service 

• Talk to the guys who deliver your product

Empathie + data#5



Cognitive Biasaware



• Wat is de echte reden waarom mensen je 
product gebruiken?  

• Graaf je diep genoeg?  

• Er zijn verschillende mensen met 
verschillende behoeften 

• ….

data Kijk naar echt gedrag



data Zeker bij QR codes  😂



• Wat is de echte reden waarom mensen je 
product gebruiken?  

• Graaf je diep genoeg?  

• Er zijn verschillende mensen met 
verschillende behoeften 

• ….

data Zoekgedrag = echt gedrag



• Talk to Sales 

• Talk to Customer Service 

• Talk to the guys who deliver your product

Leef je in, no matter howtool



1. Wie is dat? 

2. Van waar komt die? 

3. Wat wil die bereiken? 

tool Standpunt van de gebruiker



1. Wie is dat? 

2. Van waar komt die? 

3. Wat wil die bereiken? 

tool Standpunt van de gebruiker



1. Wie is dat? 

2. Van waar komt die? 

3. Wat wil die bereiken? 

tool Standpunt van de gebruiker



• Talk to Sales 

• Talk to Customer Service 

• Talk to the guys who deliver your product

Het belang van ons inleventool



1. Wie is dat? 

2. Van waar komt die? 

3. Wat wil die bereiken? 

tool Standpunt van de gebruiker



• Talk to Sales 

• Talk to Customer Service 

• Talk to the guys who deliver your product

Holy s***! Meet the Fockers?tool



       
Paar take-aways

-



Pas op voor tech/features blindness#1



Snap de meerwaarde#2



       

Een pleidooi voor 
meer empathie!  
Voor iedereen in 
de organisatie. 

#3



       
VAN  
Digitale 
Applicatie

NAAR 
Applicatie voor  
Digitale Wereld

=>



 VEEL SUCCES >>

gerrie@gerriesmits.com 
+32 491 354 365 

@gerriesmits


