
 

 

 

 

 

  

 

2012 
 

Team 5 
 
Rafael Mendes Dias 
Jesse Tabeling 
Jeffrey de Groot 
Renee Meisters 
Rowan Green 

[PROJECT DOSIER] 
Versie 2.0 

18 januari 



 

 

Inhoudopgave 

 

 

Inleiding            3 

Segment            4 

Debriefing            5 

Plan van aanpak           7 

Laddering            8 

Etnografisch onderzoek         10 

Moodboards          11 

Poster           14 

Logo           15 

Brand DNA          16 

Visual DNA          17 

Touchpoints          25 

 

 

 

 

 

 

 

i 

I 



 

 

Inleiding 

 

 

Als eindopdracht om dit project goed af te sluiten moest er een project dosier gemaakt worden. In dit document kunt u alle documenten 

vinden van wat er is gemaakt binnen het project.  
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Segment 

 

 

In de project les kreeg ieder groepje een briefje met het onderwerp waar jou eigen project over ging. Onze leider heeft het onderwerp 

verzorging mee gekregen. Het concept en uitwerkingen moesten met verzorging te maken hebben. Als u hieronder het document leest is 

alles afgestemd met ons doelgroep, verzorging. 
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Debriefing 

 

 

In de tweede workshop van project hebben wij een debriefing gehouden voor de klas. In de debriefing kwamen alle taken van de leden in 

voor. Ook is er verteld wie de doelgroep is en hoe zei benaderd wilden worden. 

Zie hieronder voor de slide shots. Het was een korte introductie van het hele project en ons team. 

Slide shots: 
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Plan van Aanpak 

 

 

In de plan van aanpak hebben wij de opdracht omschreven, probleemstelling gemaakt en de doelstelling. In dat document zit ook onze 

gegevens, rolverdeling, regels en beschrijving van de risico's in het projectverband.  

De waarden van de doelgroep hebben wij ook in het plan van aanpak omschreven.  

 

Voor het hele document verwijs ik u naar de onderstaande link: 

http://project.cmd.hro.nl/2011_2012/call_cmd2d_team4/documents/Plan%20van%20aanpak%20eind.pdf  

 

PVA screen shots: 
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Laddering 

 

 

Elk persoon uit de groep heeft een persoon geladderd. Uit deze laddering zijn waarden uitgekomen die wij mee moesten nemen in ons 

proces. Deze waarden zijn belangrijk voor ons. Uit alle laddering hebben we deze waarden meegekregen: 

Waardering krijgen      Steentje bijdrage aan de maatschappij 
Vrolijkheid       Vrijheid 
Gemakkelijk       Gemakzucht 
Variatie       Humor 
Plezier        Contact met mensen 
Flexibel       Expressie 
Ontwikkeling       Voldoening 
Vrolijkheid       Openheid 
Ingewikkelde problemen oplossen    Zelfsturing 
Leergierig       Sociale activiteiten 
Onderscheid tussen privé en werk    Communicatie 
Informatie       Spanning 
Plezier        Balans 
Harmonie       Dienstbaarheid 

 

Uit al deze waarden zijn er 5 uitgezocht: 

o Bereikbaarheid 
o Vertrouwen/openheid 
o Harmonie 
o Simpel en makkelijk (gemakzucht) 
o Persoonlijkheid 
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Voor de laddering interviews verwijs ik u naar de onderstaande links: 

- http://project.cmd.hro.nl/2011_2012/call_cmd2d_team4/documents/Ladderen%20eind%20-%20Renee.pdf 

- http://project.cmd.hro.nl/2011_2012/call_cmd2d_team4/documents/Ladderen%20eind%20-%20Bob.pdf 

- http://project.cmd.hro.nl/2011_2012/call_cmd2d_team4/documents/Ladderen%20eind%20-%20Jeff.pdf  

- http://project.cmd.hro.nl/2011_2012/call_cmd2d_team4/documents/Ladderen%20eind%20-%20Jesse.pdf  

- http://project.cmd.hro.nl/2011_2012/call_cmd2d_team4/documents/Ladderen%20eind%20-%20Rafael.pdf  
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Etnografisch onderzoek 

 

 

Voor het etnografisch onderzoek hebben wij de doelgroep opnieuw geïnterviewd. Wij hebben onderzoek gedaan naar waar ze vandaan 

komen, hoeveel ze te besteden hebben, samenstelling van het gezin. Dit zijn allemaal toegevoegde informatie die van belang zijn bij het 

ontwerpen van een experience voor een nieuwe telecom provider. 

 

Voor het hele document verwijs ik u naar de onderstaande link: 

http://project.cmd.hro.nl/2011_2012/call_cmd2d_team4/documents/etnografisch%20onderzoek%20project%20eind.pdf  

 

Etnografisch onderzoek screen shots: 
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Moodboards 

 

 

Bereikbaarheid                Harmonie 

 

 

 

11 

I 



 

 

 

 

 

Persoonlijkheid                Simpel & makkelijk 

 

 

 

12 



 

 

Vertrouwen 

 

 

De links naar de moodboards: 

- http://project.cmd.hro.nl/2011_2012/call_cmd2d_team4/documents/Moodboard-Bereikbaarheid_Eind.jpg  

- http://project.cmd.hro.nl/2011_2012/call_cmd2d_team4/documents/Moodboard-Harmonie_Eind.jpg  

- http://project.cmd.hro.nl/2011_2012/call_cmd2d_team4/documents/Moodboard-Persoonlijkheid_Eind.jpg 

- http://project.cmd.hro.nl/2011_2012/call_cmd2d_team4/documents/Moodboard-Simpel&Makkelijk_Eind.jpg 

- http://project.cmd.hro.nl/2011_2012/call_cmd2d_team4/documents/Moodboard-Vertrouwen_Eind.jpg  

 
                         13 



 

 

Poster 

 

 

De poster die onze vormgever heeft gemaakt is een lange versie geworden. Als u de poster in het geheel wilt zien verwijs ik u naar de 

onderstaande link: 

- http://project.cmd.hro.nl/2011_2012/call_cmd2d_team4/documents/Poster_Eind.png   

 

Poster screen shots: 
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Logo 
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Brand DNA 

 

 

Merknaam 

Bear 

Merknaam beschrijving: 

Bear klinkt sterk en vertrouwd. In de ziekenhuis omgeving kan je veel beertjes zien. Die staan voor beterschap, sterkte, het komt goed. Ze 
geven jou een goed gevoel en ze staan klaar voor jou.  
 
Dat gevoel willen wij ook overbrengen. 

 

Eigenschappen: 

Merkwaardens:   Persoonlijk en Betrouwbaar 

Doelgroep omschrijving:  Wij hebben graag mensen om ons heen. 

Kleuren:    Oranje, grijs en zwart 

Kleuren beschrijving: 

Oranje:    Warm, stimuleert, verleidend, activeert 

Grijs:     Beleefd, teder, zorgvuldig 

Zwart:    Professioneel, modern, minimaal, herkenbaar 
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Visual DNA 
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        20 



 

 

       21 
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Touchpoints 

 

 

1. Teddybear cadeau/goodies: 
Bij veelzorginstellingen een krijgen de medewerkers een teddybeertje cadeau, met daarbij een bedankje voor de belangstelling die zij 
hebben in de mensen. Natuurlijk alles in de vorm van Bear Identiteit. 
 
Uitwerkingen: 
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2. Beerkostuum: 
In publieke ruimtes in de buurt van zorginstellingen zijn mascottes te vinden van Bear. Deze mascottes lopen rond in een Bear pak/kostuum 
en proberen vrolijkheid uit te stralen door mensen uit te nodigen voor een knuffel. 
 
 
3. Lounge: 
in de buurt of in ziekenhuizen loungeplekken gesponsord door Bear, voor de medewerkers. Een plek waar ze even lekker tot rust kunnen 
komen. 
 
Uitwerkingen: 
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4. Winkel: 
de bedoeling is om de formele sfeer weg te halen. Er is geen toonbank waar de medewerkers achter staan. In de winkel staan banken waar 
mensen kunnen gaan zitten om geholpen te worden. Dit kan gaan om het uitzoeken van een nieuwe mobiel, abonnement, of support. Alles is 
toegespitst op een persoonlijke en gemakkelijke benadering voor en naar de klant. Zo kan de klant heel makkelijk bepalen hoeveel minuten, 
hoeveel sms, of het wel of niet in een bundel gaat en of hij/zij er wel of niet internet bij wil. 
 
Uitwerkingen: 
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5. Customer Service op maat: 
De klant kan zelf heel makkelijk bepalen via welk medium zij informatie wil binnenkrijgen. Met vragen kan hij/zij terecht met 
post,telefoon, sms, email, en meer. En wordt dan ook via dat medium geholpen tenzij anders is aangegeven. Daarnaast is het doel van de 
service ook om de klant tevreden te stellen. Zo krijgt de klant persoonlijke aandacht, ipv dat er volgens een script wordt gewerkt. Er wordt 
dus echt geluisterd naar de klant. 
 
Uitwerkingen: 
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6. Website: 
De website is duidelijk en leidt de klant afhankelijk van wat hij/zij zoekt of wilt er op een overzichtelijke manier doorheen zodat de klant 
zonder nog vragen te hebben de website kan verlaten 
 
Uitwerkingen: 
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Experience Matrix 
 

  
TeddyBear 

 
Beerkostuum 

 
Lounge 

 
Winkel 

 
Customer service 

 
Website 

 
Intro 

 
Krijgt teddybear als 
cadeau/bedankje 

 
Op straat ziet men 
een grote bear 
mascotte rondlopen 

 
Klanten komt de 
lounge binnen en 
ziet dat zij kunnen 
relaxen 

 
Klant loopt winkel binnen 
en merkt dat deze anders 
is ingericht dan de meeste 
winkels 

 
Overal is er duidelijk 
informatie te vinden 
over de service 

 
Meteen duidelijk wat men 
kan op de site 

 
Imm. 

 
Lezen van bedank 
kaartje. Zien 
ruiken voelen van 
de teddybear 

 
Wordt uitgenodigd 
voor een Hug 

 
Wordt verwend kan 
zitten koffie 
drinken met andere 
klanten praten 

 
Klant kijkt rond. Wordt 
aangesproken of hij zij 
geholpen kan worden. zo 
ja wordt persoon 
uitgenodigd om te gaan 
zitten op een van de 
banken en zoeken samen 
naar eindresultaat 

 
Klant neemt via 
telefoon, sms, mail, of 
post contact op 

 
Rond zoeken op de site. Kan 
telefoon kopen, 
abonnement 
aanvragen/aanpassen en 
account beheren 

 
Concl. 

 
Persoon voelt zich 
gewaardeerd 

 
Persoon is blij 
verrast 

 
Persoon voelt zich 
thuis 

 
Klant voelt zich in een 
vriendelijke en aangename 
sfeer. Hij/zij kan met 
behulp van de 
medewerker een eigen 
pakket samenstellen 

 
Klant kan zijn of haar 
verhaal kwijt en wordt 
geholpen op een 
persoonlijke manier 

 
Is tevreden met de tijd 
besteed op de site. 

 
Contin. 

 
Elke keer als 
consument de 
Teddybear ziet 
denkt hij zij terug 
aan het moment 
waarop hij zij hem 
kreeg 

 
Bear mascotte blijft 
een leuke 
herinnering 

 
Thuis voelend 
gevoel blijft 
gekoppeld aan het 
merk 

 
Bij problemen of vragen 
voelen zij zich ook welkom 
om terug te gaan naar de 
winkel voor hulp. Of als ze 
iets nieuws of extra willen 
voor hun telefoon 

 
Customer service vormt 
geen barrière voor klant. 
En neemt graag contact 
op 

 
Komt terug om account te 
beheren, kijken 
voormogelijke  acties, en 
nieuws 

 
 

 

                         34 


