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Inleiding 

 
Dit document is bedoeld als leidraad voor de Knowledge Broker teams die van start gaan met een 
zorginnovatie. De verschillende fasen van Design Thinking staan beschreven gecombineerd met de 
stappen van projectmanagement.  
 
 
Bij de beschrijving van de Design Thinking tools is, per fase, een keuze gemaakt uit het 

overweldigende aanbod. Dit document is een herziening van het document dat in december 2022 

ontwikkeld is. 

 

Gebruikt zijn: 

• Twee daagse scholing Projectmatig werk, onderdeel Design Thinking door Ellen Witteveen 

• Boek: Aan de slag met Design Thinking van Eveline van Zeeland 

• Boek: Ontwerpen voor zorg en welzijn van Job van ’t Veer 

• Boek: Design Thinking van Robert Curedale 

 

Kijk voor jouw project welke van deze tools het meest passend is. Het is zeker niet de bedoeling dat 

je alle tools gaat toepassen. Als je wat meer thuis bent in de Design Thinking zoek dan vooral op 

internet naar andere Design Thinking tools die op jouw project van toepassing zijn. 

Alle suggesties om dit document beter te maken horen we graag via info@kennisnetwerkcva.nl 

Veel succes met jullie project! 

Kennisnetwerk CVA NL 

 

Maart 2026  

mailto:info@kennisnetwerkcva.nl
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1. Wat is Design Thinking 

Design thinking is een kort cyclisch proces dat herhaaldelijk kan worden toegepast om te innoveren. 

Een belangrijk onderdeel is het ontwikkelen van een diepgaand begrip (empathie) voor de mensen 

voor wie we producten of diensten ontwerpen. De empathische aanpak leidt tot een beter begrip en 

inzicht, van waaruit bestaande aannames kunnen worden uitgedaagd en problemen opnieuw 

kunnen worden gedefinieerd.  Door deze kennis voortdurend te evalueren ontstaan er nieuwe 

inzichten en kunnen er alternatieve strategieën en oplossingen worden gevonden. 

NB: Design Thinking wordt vaak voor productontwikkeling gebruikt. In zorginstellingen worden er 
meestal geen producten ontwikkeld, maar zorgvernieuwingen.  
 

Een Design Thinking-project kent verschillende fasen. Eerst probeer je door middel van (empathisch) 

onderzoek de klant te leren kennen, de problemen te identificeren en tot een juiste 

probleemstelling te komen. In de ideatefase genereer je zo veel mogelijk oplossingen voor het 

kernprobleem. Vervolgens worden in de prototyping- en testfase de mogelijke oplossingen 

onderzocht.  Dit wordt dan gevolgd door fasen waarin een product wordt ontwikkeld en geleverd. 

Met de levering van het product komt het leerproces nog niet ten einde. Ook na de lancering 

evalueert men of het product daadwerkelijk ‘waarde’ levert. Nieuwe inzichten kunnen zo alsnog 

leiden tot aanpassingen. 

Doorloop deze verschillende fasen van Design Thinking. Deze fasen worden hierna beschreven. 

Maak per fase gebruik van een of meer tools. Verwerk de, hieruit verkregen, informatie in je plan. 

Hou in de gaten waar je zit in het Design Thinking proces. Je doorloopt de 5 fasen, waarbij je van 

probleem naar probleemdefinitie naar oplossing komt. 

 

Het model van Design Thinking in een schema 

 
Hier staan de 5 fasen visueel weergegeven. Je ziet duidelijk wanneer je in een divergerende of 

convergerende fase zit, maar ook het moment dat je je probleemdefinitie helder hebt en de cyclus 

van het testen van je prototypes.  
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De 5 fasen van Design Thinking 

Empathizefase Het doel van deze fase is het begrijpen en in kaart brengen waar de wensen en 
behoeftes van alle betrokkenen liggen met als doel echt het juiste probleem op 
te gaan lossen. Door verschillende methodes en tools verzamel je informatie 
over de betrokkenen (bijvoorbeeld cliënt, gebruiker, zorgverlener, manager). 
Binnen deze fase ben je divergerend aan het werk. Je betrekt hier de mensen bij 
die jou de informatie kunnen geven. 
 

Definefase Het doel van deze fase is het analyseren van alle informatie die uit de empathize 
fase naar voren is gekomen met als doel een kernprobleem te definiëren. Neem 
hierin altijd expliciet de doelgroep en hun wensen als uitgangspunt.  
Om het kernprobleem/ doelstelling tot stand te komen kan het helpen om eerst 
de huidige situatie en de gewenste situatie goed te omschrijven. Het gat dat 
hiertussen zit, word het design gap genoemd. Dit design gap moet je omzetten 
tot kernprobleem/ doelstelling en tot subdoelstellingen. Belangrijk om de 
doelstelling en subdoelstellingen SMART te formuleren. 
Binnen deze fase ben je convergerend aan het werk. De berg aan informatie 
leidt tot een probleemdefinitie. Je gebruikt weinig Design Thinking tools, maar je 
interpreteert je bevindingen.  
 

Ideatefase Het doel van deze fase is om zo veel mogelijk oplossingen te genereren voor je 
kernprobleem. Hierbij is het erg belangrijk om het kernprobleem vanuit 
verschillende invalshoeken te bekijken. Door zo veel mogelijk verschillende 
mensen van de doelgroep, je team en/of verschillende disciplines te betrekken, 
kom je sneller tot een brede verzameling van oplossingen en mogelijke 
prototypes. Daarnaast is het strategisch slim om al vroeg in je project alle 
stakeholders te laten participeren, dit zorgt op de langere termijn voor betere 
borging. 
Er zijn allerlei verschillende tools die je kunnen ondersteunen in het genereren 
van veel oplossingen.  
Binnen deze fase ben je divergerend aan het werk. 
Hierbij betrek je de mensen uit je team om zo veel mogelijk verschillende ideeën 
bijeen te brengen. 
 

Prototype Het doel van deze fase is om op experimentele wijze de best mogelijke oplossing 
te ontdekken voor het kernprobleem. Hiervoor gebruik je de informatie die 
vanuit de ideate fase naar voren is gekomen voor het maken van een prototype. 
Dit prototype ga je op een eenvoudige manier uit proberen bij je doelgroep. 
Binnen deze fase ben je convergerend aan het werk.  
 

Testfase Het doel van deze fase is om de gemaakte prototypes te testen met als doel de 
beste mogelijke oplossing voor je kernprobleem te identificeren. Op moment 
dat je een prototype getest hebt, zal je weer terug gaan naar de ideate- en 
vervolgens prototype en test fase om een verbeterde prototype te testen. Dit 
zal net zo lang herhaald worden totdat je tevreden bent met het eindresultaat. 
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2. De projectopdracht: 

Voordat je begint moet allereerst de opdracht helder zijn. Belangrijk hierbij is dat de opdrachtgever 

in de opdracht niet zegt wat er ontwikkeld en/of wat het eindresultaat/product moet worden, maar 

wel voor welk probleem een oplossing moet worden gezocht. 

 

3. Maak een miniplan: 

Vul in per fase wat het doel is, wie er in het (multidisciplinaire) team zit en maak een globale 

planning. Dit hoeft niet helemaal compleet ingevuld te zijn. Als je de desbetreffende kolom maar 

hebt ingevuld voordat je met de volgende fase begint. 

 

 Empathize Define Ideate Prototype Test 
      

Doel: Begrijpen en in 
kaart brengen 
wensen en 
behoeften van 
alle betrokkenen 

Analyseren 
van alle 
informatie en 
formuleren 
kernprobleem 

Zo veel 
mogelijk 
oplossingen 
genereren 
voor het 
kernprobleem
. 

Op experimentele 
wijze de best 
mogelijke 
oplossing 
bedenken 

Gemaakte 
prototypes 
testen om de 
beste 
oplossing te 
identificeren. 

Vertaling naar 
eigen project: 

     

Wie erbij 
betrekken? 

 
 
 

    

Welke 
methodes of 
tools? 

 
 
 

    

Aandachts-
punten 

 
 

    

Planning  
 

    

Mijlpaal  
 

    

 

Begroting: 

 Begroot Werkelijk 

Personele kosten (specificeren)   

Materiele kosten (specificeren)   

Vergaderkosten (specificeren)   

Totale kosten   
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4.  Projectbeheersingstool 
 

Let op: projecten hebben de neiging om erg groot te worden.  

Vul, na de define- en de ideatefase, de projectbeheersingstool in om te controleren of je project 

inderdaad niet te groot wordt. 

Projectdeel Score
1

Totale score

Mensen 3

Organisatie 1

Processen 0

Middelen 1

Systemen 0

Totale score

0-4

5-7

8-10

11-13

14-15

Score2
Impact Risico

0 Geen Geen

1 Klein Klein

2 Gemiddeld Gemiddeld

3 Groot Groot 
1
 Selecteer score in cel

2
 Hoogste score van "Impact" & "Risico" 

Klein

Gemiddeld

Groot

Denk heel goed na!

Uitleg van score

5

Projectgrootte

Geen project maar klusje

0

1

2

3
Mensen

Organisatie

ProcessenMiddelen

Systemen

 

Voer de volgende stappen uit: 

- Dubbelklik op bovenstaande afbeelding. Deze wordt dan bewerkbaar. 
- Klik in de gele kolom in de tabel om een score te geven aan de verschillende projectdelen.  
- In het spinnenweb ernaast zie je meteen op welk deel je project de grootste impact heeft. Ook 

geeft de tool een totaalscore. Deze score geeft een indruk van de grootte van het project dat je 
onder handen hebt. Het is een middel om te visualiseren.  

- Pas je aanpak aan naar je project. 
 

Uitleg van de verschillende projectonderdelen: 

Mensen: 

Over wie gaat dit? Hoeveel mensen? Welke groepen zijn betrokken? Verwacht je veel weerstand? 

Als ‘mensen’ een hoge score heeft, dan veel doen aan communicatie! 

Organisatie: 

Op welk gedeelte van de organisatie heeft jouw project betrekking? Is het een team, een afdeling, 

een divisie of organisatie breed? 

Processen: 

Op welke werkprocessen heeft jouw project invloed? Hoeveel veranderingen in hoeveel processen? 

Dit hangt vaak samen met het niveau in de organisatie waar je project op van toepassing is. 
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Middelen: 

Hoeveel uren kost? Hoeveel budget nodig/beschikbaar? Moeten er dingen aangeschaft worden? Etc. 

Systemen: 

Realiseer je op welke systemen je project invloed heeft?  Voorbeelden van systemen zijn: 

rapportagesystemen, EPD, facturatie, ICT, wet- & regelgeving. 
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5. Design Thinking tools per fase 
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Patiëntreis ………………………………………………………………………………………………  13 
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Interviews………………………………………………………………………………………………. 19 
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The crazy 8 ………………………………………………………………………………………….. 29 
Lotus Bloem………………………………………………………………………………………….. 30 
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Service blueprint………………………………………………………………………………….. 38 
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Demonstratie…………….……………………………………………………………….……………. 46 
Investigated rehearsal………………………………………………………………….………….. 47 
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Patiëntreis 

 
Doel: Door het grondig onderzoeken van de patiëntervaring en deze vervolgens in 

kaart te brengen door middel van patiënt journeys, leer je je patiënt beter 
kennen.  

Fase van DT: Empathize  

Bijzonderheden: Een patiënt journey kan je ook in definefase gebruiken 

Instructie: • Als je een persona hebt beschreven en je weet wat de ervaringen zijn van je 
persona kan je starten met het opzetten van de patiëntreis. 

• Het is het allerbelangrijkst om je te blijven verplaatsen in het perspectief van 
de patiënt. Het terugvallen in je eigen perspectief is de grote valkuil. Het doen 
van spiegelgesprekken met je doelgroep kan hierbij helpend zijn. NB: op 
internet zijn veel voorbeelden van patiëntreizen te vinden. 

•  
• Stap 1: Definieer over welk deel van de zorg- of ondersteuningstraject de 

patiënt reis moet gaan.  
•  
• Stap 2: Stel een persona op om je in te leven in wat een persoon meemaakt 

tijdens een reis. Dit maakt het gemakkelijker om de patiëntreis in te vullen.  
•  
• Stap 3: Benoem de interactiemomenten die de patiënt heeft tijdens het 

gedefinieerde zorg of ondersteuningstraject.  
•  
• Stap 4: Breng de beleving van de patiënt in kaart.  
•  
• Stap 5: Doe indien noodzakelijk vervolgonderzoek als je nog onvoldoende 

informatie hebt verzameld. 
•  
• Stap 6: Plaats alle verzamelde interactiemomenten en de beleving op de 

patiëntreis: de tijdlijn, stadia, beleving en inzichten. 
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Empathy Map 

 

Doel: Wanneer het nodig is om in de belevingswereld van de gebruiker te duiken, 
zodat je hem beter leert kennen en helder hebt waar hij tegen aan loopt. 

Fase van DT: Empathize 

Bijzonderheden: Deze tool gebruik je vooral bij patiënten of collega’s 

Instructie: • Er zijn 6 thema’s: 
•  
• Wat denkt en voelt de klant/patiënt/collega? 
• Wat ziet de klant/patiënt/collega? 
• Wat zegt en doet de klant/patiënt/collega? 
• Wat hoort hij/zij? 
• Waar zit de pijn? 
• Waar zit het verlangen? 
•  
• Stap 1: Bedenk eerst per thema de vragen die je wil stellen.  
• Hoe concreter je de vraag stelt, hoe concreter de antwoorden. 
•   
• Stap 2: Vul met ongeveer 5 personen die je hiervoor uitnodigt de map in. 
• Bij het luisteren naar de antwoorden worden er ook al dingen gezegd over het 

probleem en mogelijk al een oplossingsrichting. 
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Het maken van een persona 

 

Doel: Met het maken van een persona kom je meer te weten over je doelgroep en je 
stelt vast wat en wie je doelgroep is. 

Fase van DT: Empathize  

Bijzonderheden:  

Instructie: 
Het werken met een persona helpt mensen om zich in te leven in de 
doelgroep. Een persona is een archetype van de doelgroep. Het maakt de 
behoefte van de doelgroep beter te begrijpen.  

Stap 1: bepaal wie de doelgroep is waar je meer van wil weten. 

Stap 2: Geef je persona’s een naam, een portret (foto of illustratie), een 
beschrijving, voeg statistieken toe en schaal hun vaardigheden in. Wat zijn de 
gezondheidsvaardigheden van de patiënt? Welke digitale vaardigheden heeft 
je persona? Ga op zoek naar een quote die deze persona als geen ander 
typeert. Wat zijn de frustraties en motivaties van de persona? Wat ziet, hoort, 
voelt deze persona? Probeer de persona op maximaal 1 A4 te beschrijven met 
tekst en beeld. 

NB: stel alleen de vragen die relevant zijn voor jouw project. Technologie kan 
wel of juist niet belangrijk zijn. Etc. 

• Hoeveel persona’s? 
• Te veel persona’s (meer dan 5) wordt onoverzichtelijk. Mocht je bang zijn dat 

je daardoor doelgroepen mist, bedenk dan: “Ontwerp voor het midden, test 
met de uitersten”. 

 

 



 
 

15 
 

3 x Waarom 

 

Doel: Om de vraag achter de vraag te achterhalen, wanneer je dieper wil graven in het 
vraagstuk 

Fase van DT: Empathize 

Bijzonderheden:  

Instructie: • Stap 1: bedenk eerst over welk vraagstuk je meer wil weten. 
• Stap 2: stel de eerste ‘waarom…?’ vraag. 
• Stap 2: Op het antwoord op deze waarom-vraag stel je vervolgens weer een nieuwe 

waarom-vraag.  
• Stap 3: Hierna stel je nog 1x een waarom-vraag. Zo pel je langzaam af naar de kern 

van een vraagstuk. 
•  
• Voorbeeld: 
• Patiënten in het ziekenhuis geven aan dat ze meer behoefte hebben aan informatie. 

Op de vraag ‘waarom heeft u meer behoefte aan informatie’ wordt bijvoorbeeld het 
antwoord gegeven dat ze zich rustiger voelen door meer informatie. Dat wordt de 
vraag ‘waarom wordt u hier rustiger van’ gesteld.  Mogelijk zeggen ze dan dat ze 
daarmee meer controle ervaren. Bij de 3e keer waarom vragen zeggen de patiënten 
misschien dat ze zich daardoor meer gelijkwaardig voelen met de arts of 
behandelaren. 

Zelf uitproberen? Probeer bij de volgende vragen een antwoord te geven en dan 
opnieuw een waarom-vraag te stellen op het gegeven antwoord. Dit probeer je 
daarna nog een keer. 

1. Waarom ben je vegetarisch? 

2. Waarom wil je naar Mexico op vakantie? 
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Provoceren 

Doel: De kern achter een vraagstuk en de vraag achter de vraag op tafel krijgen 

Fase van DT: Empathize 

Bijzonderheden: Provoceren is te gebruiken tijdens bijv. interviews 

Instructie: Stap 1: Bereid vooraf een aantal extremere/provocerende vagen voor. 
Stap 2: Ga binnen het interview het gesprek n met de patiënt/gebruiker 
Stap 3: Op het moment dat de patiënt/gebruiker niet tot de kern komt, dan ga 
je provocerende vragen stellen: 
 
Denk bijv. aan vragen als: 

• Waar ben je het meest bang voor? 

• Wat gebeurt er als we hier helemaal niets aan doen? 

 

Denkhoeden van Bono 

 

Doel: De deelnemers worden uitgedaagd om het probleem, oplossingsidee of 
prototype vanuit verschillende perspectieven te benaderen. Het zorgt 
ervoor dat mensen loskomen van hun persoonlijke denkstijl en 
standpunten. 

Fase van DT: Empathize, Ideate, Prototype 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: De methode wordt uitgelegd aan de deelnemers door de 
discussieleider, waarbij de denkstijlen worden uitgelegd en wat de 
meerwaarde is voor de discussie. 
Stap 2: Er is een duidelijk te bediscussiëren onderwerp. Dit kan in een korte 
mondelinge pitch aan het begin van de sessie en/of op een hand-out 
geschreven worden in de vorm van bijv. een probleemstelling. 
Stap 3: Er zijn 6 sessierondes, waarbij de groep het onderwerp telkens 
bediscussieert vanuit één denkstijl. Bij een wissel verandert iedereen naar 
een ander, maar hetzelfde perspectief. 
Stap 4: Schrijf de bevindingen per perspectief en suggesties ter verbetering 
op. Maak aantekeningen, maar neem het liefst het (groeps)gesprek op en 
werk dit later uit. 
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Denkhoeden: 
Witte hoed: staat voor het feitelijke, objectieve perspectief. De oplossing of 
beslissing dient gebaseerd te zijn op bestaande informatie. Welke feiten en 
kennis over het onderwerp hebben we? Hoe interpreteren we die? 
Rode hoed: staat voor intuïtie en gevoel. Welke eerste reactie of emoties 
roept het probleem, idee of beslissing op, zonder daarbij verantwoording af 
te hoeven leggen. Wat roept deze suggestie bij ons op? En bij de doelgroep? 
Gele hoed: staat voor optimisme en constructief kijken. Het helpt focussen 
op voordelen, kansen en mogelijkheden die een idee of beslissing hebben. 
Wat is de meerwaarde van dit idee? Waarom gaat dit een succes worden? 
Zwarte hoed: staat voor het behoudende en kritische perspectief. Welke 
nadelen, risico’s en bedreigingen kleven er mogelijk aan het idee, deze 
moeten in kaart gebracht worden. Wat zijn de risico’s? Waarom kan dit een 
mislukking worden? 
Groene hoed: staat voor het creatieve perspectief. Je kijkt naar innovatieve 
oplossingen voor een probleem of alternatieven voor het bestaande idee. 
Hoe kan het anders? Waar liggen mogelijkheden voor verbetering? 
Blauwe hoed: wordt gebruikt om het proces te controleren. De voortgang 
wordt besproken en wat er nodig is om deze constructief voort te zetten. 
Moet er bijv. van hoed gewisseld worden? Zo ja, welk perspectief wordt er 
gekozen? 

 

Flight-to-the-future 

 
Doel: Op het moment dat het nodig is om uit het hier-en-nu te stappen als je iets 

ontwerpt wat nog niet bestaat. 

Fase van DT: Empathize 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: Je neemt de patiënt/gebruiker mee op een denkbeeldige vliegreis 
en je bent opeens 10 of 20 jaar vooruit in de tijd. 
Stap 2: Laat je patiënten/gebruikers beschrijven wat ze zien als ze geland 
zijn. Hoe ziet de luchthaven eruit in de toekomst? Wat voor winkels zie je? 
Hoe is het transportmiddel? 
Stap 3: Vervolgens vraag je ze te reizen naar de plek/organisatie waar het 
project uitgevoerd wordt. Hoe ziet die plek eruit? Wat gebeurt er? Welke 
details zijn opvallend. 
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Interviews 
Doel: Beter leren begrijpen van de behoeftes en ervaren problemen van de 

betrokkenen. 

Fase van DT: Empathize 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: Definieer de onderzoeksvraag om de inhoudelijke richting aan te 
geven: wat wil je precies te weten komen? 
Stap 2: Selecteer de deelnemer zorgvuldig op basis van je onderzoeksvraag. 
Stap 3: Plan praktisch het interview voor: hoe benader je de deelnemer? 
Hoe introduceer je jezelf? Hoeveel tijd plan je voor het gesprek. 
Stap 4: Bereid het interview voor: schrijf een interviewprotocol uit op basis 
van de thema’s waarover je informatie wil verzamelen. 
Stap 5: Voer het interview uit: stel tijdens het gesprek open, niet-sturende 
vragen. 
 
Hierbij kan je denken aan verschillende interviewvormen, zoals contextual, 
conversatie kaartjes, storytelling, gestructureerd, ongestructureerd en 
telefonisch. 
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De 5 C’s en de Hoe Kunnen We… 

 

Doel: De berg aan informatie die je in de empathize fase hebt verzameld 
samenbrengen en tot 1 design probleemdefinitie of uitdaging formuleren 

Fase van DT: Define fase 

Bijzonderheden:  

Instructie: • Stap 1: Comprehend 
• Het begrijpen van alle informatie. Lees alles wat je verzameld hebt in de 

empathize fase goed door. Snap je alles wat is opgeschreven, begrijp je de 
opmerkingen die gemaakt zijn? 

•  
• Stap 2: Chunk 
• Hak de informatieberg in stukjes. Zie de informatie als een berg 

puzzelstukjes. Geef elk stukje informatie een nummer, zodat je alles later 
makkelijk terug kan vinden. Zo is 1 empathymap 1 stukje. 

• Als de chunks alle kanten op stuiteren is het handig om de chunks in te 
delen in verschillende categorieen: 
relevant/bepalend/inspirerend/parkeren voor later moment. 

•  
• Stap 3: Compact 
• Maak ieder stukje kleiner en onderscheid de hoofd- van de bijzaken. Zorg 

er voor dat je elk puzzelstukje kan beschrijven in enkele zinnen, hooguit 1 
alinea. 

• Als er meerdere problemen in de kluwen zitten, stel jezelf dan de ‘So 
What?/’Nou En?’ vraag. Bijv. de klanten zijn ontevreden over de 
dienstverlening, nou en? Hoe erg is dat? Hiermee krijg je zicht op waar het 
probleem precies zit. 

•  
• Stap 4: Conceptualize 
• Plak op ieder puzzelstukje een kernwoord. Dit woord geeft het besproken 

thema aan. Het kernwoord kan ook een kort zinnetje zijn van max. 4 
woorden. Bij elk kernwoord noteer je alle nummers van de puzzelstukjes 
die er onder vallen. 

• Stap 5: Connect 
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• Verbind de kernwoorden met elkaar. Plaats cirkels om ieder kernwoord 
en teken lijntjes tussen deze cirkels. Het resultaat is een 
‘probleemkluwen’.  Deze probleemkluwen kan twee vormen hebben: een 
‘mindmap’ of een roadmap’  

Als je bovenstaande stappen hebt gedaan krijg je orde in je berg van 
informatie. Vanuit hier ga je door naar de design challenge, de variant op 
de klassieke probleemstelling. Dat doe je door de HKW vraag te stellen: 

 “Hoe kunnen wij…” 

Bijvoorbeeld: hoe kunnen wij [een ziekenhuis] ervoor zorgen dat de 
verpleegkundigen tijd hebben om elke dag even met de patiënt te praten 
over hoe het gaat. 

Hiermee verschuif je het accent van het onderzoeken van het probleem 
naar het onderzoeken van de oplossing. 
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De 5W1H methode 

 

Doel: Met de 5W1H methode kom je meer tot de kern van het probleem. 

Fase van DT: Definefase 

Bijzonderheden:  

Instructie: • Stap 1: stel het probleem zo concreet mogelijk vast. 
• Stap 2: Vul samen de onderstaande vragen in over het probleem dat jullie 

hebben vastgesteld. 
• - Wat: wat is het probleem en waarom gebeurt het? En wat gebeurt er dan? 
• - Waar: waar is het probleem ontstaan? Waar gebeurt het? Waarom juist 

daar? 
• - Wanneer: wanneer trad het probleem voor het eerst op? Waarom juist dan? 

En wanneer weet je dat het probleem is opgelost? Welke criteria hanteer je? 
• - Wie: wie betreft het? Wie heeft de fout ontdekt? Waarom juist die persoon? 
• - Waarom: waarom is het probleem opgetreden? Wat is dus de oorzaak? 
• - Hoe: hoe uit zich het probleem. Hoe kan het probleem opgelost worden? 

Waarom op deze manier? Hoe kan het ook en wat is de ideale manier? Of, 
afhankelijk van de situatie, hoe vaak gebeurt het? Hoe weet je dat het 
probleem is opgelost. 

 

So what 

Doel: Inzicht krijgen op waar precies het probleem zit. 

Fase van DT: Define 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: Bij ieder probleem stel je jezelf de vraag ‘Nou en?’(‘So what’) 
 
Denk bijvoorbeeld aan: ‘Dus klanten zijn ontevreden met de 
dienstverlening, nou en?’, ‘Dus medewerkers klagen over een gebrek aan 
doorstroommogelijkheden, nou en?’ 
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Stakeholders en stakeholdersanalyse 

Breng nu per fase de belangrijkste stakeholders in kaart door onderstaand schema in te vullen. 

Bekijk per fase wie je en wat je nodig hebt voor je project op dat specifieke moment. Het kan zijn 

dat je een andere groep collega’s inzet tijdens bijv. de empathizefase, dan bij de ideatefase. 

 

stakeholdersoverzicht Empathize Define Ideate Prototype Test 

Wie is direct betrokken bij het 
project? 

     

Wie moet geïnformeerd worden 
over dit project? 

     

Aan wie kan je mogelijk hulp 
vragen 

     

Voor wie is de uitkomst van dit 
project relevant en hoe? 

     

Wie hoop je dat over dit project 
hoort? 

     

 

Stakeholdersanalyse 

Als je de stakeholders in kaart heb gebracht ga je deze vervolgens categoriseren in onderstaand 

schema van de stakeholdersanalyse. 

Ga na welke stakeholders prioriteit hebben en bepaal voor elke stakeholder de juiste benadering. 

- Beïnvloeder: stakeholders met veel invloed maar met weinig belang bij het project. Het is 

belangrijk om deze groep tevreden te houden omdat ze met hun macht en invloed je zouden kunnen 

werken. 

- Toeschouwer: stakeholders die weinig invloed, macht en belang hebben bij het project. Het is 

belangrijk om deze groep wel te monitoren. 

 - Sleutelfiguur: stakeholders met veel macht en invloed, dit is de belangrijkste categorie. Het is 

belangrijk om deze groep te vertroetelen omdat zij je project kunnen maken of breken.  

- Geïnteresseerde: stakeholders die weinig invloed en macht hebben, maar wel van groot belang zijn 

in je project. Het is belangrijk deze groep goed te informeren over de wijze waarop je hun belangen 

meeweegt in het project 
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Stakeholder: Categorie: Belang/invloed: Communicatie: Acties: 
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Impactladder 

 

Doel: Helpt ontdekken welke impact je als team wil realiseren met het 
onderwerp. 

Fase van DT: Define 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: Vraag iedereen van het team om op een post-it te schrijven wat je 
hoopt dat de impact van het project zal zijn. 
Stap 2: Organiseer de post-its volgens een horizontale ladder: hang de 
meest laagdrempelige post-its links. Hang degene die het meest 
onbereikbaar lijken ofwel waar je van droomt om te bereiken rechts. 
Stap 3: Maak 2 impactmissies uit je impact ladder: 1) korte termijn focus 
(KTF), deze zijn geïnspireerd op de linker post-its. 2) lange termijn impact 
(LTI), deze zijn geïnspireerd op de rechter post-its. 
Stap 4: Hang de KTF en LTI in een lijstje aan de muur. Deze vormen samen 
met je design gap de handvatten voor de Ideate-fase. 
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Schilderijtjes aan de muur 

 
 

Doel: Stelt je gedurende het hele proces de vraag ontwerpen we nog wel het 
goede? 

Fase van DT: Define 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: Koop fotolijstje (kan ook zonder lijstjes, bijv. op whiteboard): 1 voor 
het design gap, 1 voor de korte termijn focus en 1 voor de lange termijn 
impact. Daarnaast is designprincipes ook hieraan toe te voegen. 
Stap 2: Zoek bij de onderdelen een treffend beeld en druk deze af. 
Stap 3: Schrijf in mooie grote letters over de afbeeldingen heen: design gap, 
korte termijn focus, lange termijn impact 
Stap 4: Hang de lijstjes op en neem ze mee naar iedere meeting met het 
team. 
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De SCAMPER methode 

 

Doel: Het door ontwikkelen van een idee 

Fase van DT: Ideatefase / prototype fase 
Als je in de cyclus zit van ideate, prototype en testfase, kan je met de 
scampermethode achterhalen wat er beter kan.  

Bijzonderheden: Ook te gebruiken wanneer de projectgroep moeilijk loskomt uit het hier-en-nu, 
waardoor de weg naar een nieuwe oplossing wordt geblokkeerd. 

Instructie: De scampermethode is een brainstormmethode. Kijk steeds vanuit een ander 
perspectief naar je idee of vraagstuk/probleem. 

Hoe voer je deze methode uit?  

Stap 1: Selecteer het probleem.  

Stap 2: Bereid de sessie voor door een korte beschrijving per element klaar te 
leggen. Vorm groepjes van 4 à 5 personen.  

Stap 3: Leg de werkwijze van SCAMPER uit, geef hier eventueel voorbeelden 
bij.  

Stap 4: Bekijk en discussieer het probleem uitgebreid: wat is het probleem 
precies? Wat zijn de problemen? Bij wie liggen deze problemen? Wat is de 
gewenste situatie?  

Stap 5: Denk vervolgens stap voor stap middels de letters na over oplossingen.  

Stap 6: Leg alle ideeën vast.  

Stap 7: Reflecteer de uitkomsten. 
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S – Substitute: Wat wordt er door het vervangen beter, mooier, sneller, 
leuker, makkelijker? 

• Kunnen we een (goedkoper, duurzamer of lichter) alternatief 
gebruiken? 

• Kunnen we onderdelen (van ons proces, product) vervangen? 
• Kunnen we een andere structuur (of textuur) gebruiken? 
• Kunnen we een ander materiaal gebruiken? 
• Kunnen we een andere techniek gebruiken? 

 
C – Combine:  Wat wordt er beter van die combinatie?  
• Kunnen we onze uitdaging met een andere uitdaging combineren? 
• Kunnen we onderdelen of stappen combineren? 
• Kunnen we functies samenvoegen? 
• Kunnen we verschillende producten combineren tot één nieuw product? 
• Kunnen we bestaande oplossingen of ideeën combineren? 
• Kunnen we ons product combineren met een ander product? 

 
A – Adapt: Welke element kun je aanpassen zodat het totale concept beter 
wordt? Het kan ook een aanpassing van doelgroep/context zijn. 
• Welke ideeën (uit een andere markt) kunnen we gebruiken? 
• Welke oplossingen kunnen we overnemen van andere bedrijven? 
• Hoe lost de natuur ons probleem op? Kunnen we deze oplossing 

kopiëren?  
• Welke efficiënte processen kunnen we overnemen van andere bedrijven? 
• Kunnen we ons product aanpassen voor een andere markt?  

 
M – Magnify/Modify: Welk element vergroten/verkleinen, meer/minder? 
Welk effect zou dat hebben? 
• Hoe kunnen we het extreem klein/groot maken? 
• Hoe kunnen we het lichter, sneller of sterker maken? 
• Welke extra functies kunnen we toevoegen? 
• Kunnen we de kleur, vorm of geur veranderen? 

 
P – Put to another use: Wie/waar zou het nog meer kunnen gebruiken?  
• Op welke andere manier kunnen we ons product inzetten? 
• Wat zouden andere redenen kunnen zijn om ons product te gebruiken? 
• Welke bedrijven of mensen zouden nog meer kunnen profiteren van ons 

product? 
• Kunnen we onze dienstverlening in een andere markt aanbieden? 

 
E – Eliminate: Wat zou het effect zijn van weglaten?  

• Welke regels kunnen we weglaten? 
• Welke stappen of elementen kunnen we uit het proces halen? 
• Welk detail is eigenlijk overbodig?  
• Hoe kunnen we ons proces versimpelen?  
• Wat is niet essentieel voor ons bedrijf/proces? Kan het weg? 
• Kunnen we ons proces/product of dienst kleiner of compacter maken 

 
R – Rearrange/Reverse: Welke stappen in het proces zouden ook kunnen 
worden herschikt of omgekeerd? Welk effect heeft het?  

• Kunnen we de volgorde veranderen? 

https://hatrabbits.com/biomimicry/


 
 

28 
 

• Kunnen we het proces anders inrichten? 
• Kunnen we achteruit werken? 
• Kunnen we het tegenovergestelde doen? 
• Kunnen we onderdelen van plek wisselen? 

 

 

The crazy 8 technique 

 
Doel: Breed palet aan ideeën genereren 

Fase van DT: Ideate  

Bijzonderheden:  

Instructie: • Stap 1: Geef iedereen een leeg A4tje. Laat iedereen het blaadje over de lengte 
doormidden vouwen en 2 x over de breedte. Nu ontstaan er 8 vakken. 

• Stap 2: Vertel wat de vraag is waar je oplossingen/ideeën voor wil hebben. 
• Bijv. hoe kan je er voor zorgen dat er meer gesport wordt in Nederland? 
• De vraag moet uiteraard gaan over een vraagstuk uit je eigen project, maar wel 

zo concreet mogelijk. 
• Stap 3: Zet de timer op 8 minuten en laat iedereen binnen 8 minuten de meest 

gekke ideeën die in hem/haar opkomen opschrijven of tekenen.  
• Stap 4: Na deze crazy 8 kan je twee dingen doen: 

• Alle ideeën op een hoop gooien en ze vervolgens beoordelen volgens de 
COCD matrix (zie tool hieronder).  

• De ideeën later bespreken en iedereen een solution sketch te laten 
tekenen. Een solution sketch is een eindontwerp, waarbij iemand het 
beste idee van de Crazy uitwerkt op een A4 of A3. Wanneer iedereen een 
solution sketch heeft gemaakt (dit kost gemiddeld 20-30 minuten) dan is 
de Dot Democracy een mogelijk volgende stap. 
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Lotusbloem 

 
 

Doel: Deze methode zorgt ervoor dat je in korte tijd een grote hoeveelheid 
nieuwe ideeën opdoet. 

Fase van DT: Empathize, Ideate 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: Maak gebruik van het format van de lotusbloem. 
Stap 2: Schrijf het probleem in de centrale box van het middelste vierkant. 
Stap 3: Schrijf 8 ideeën/oplossingen op in het middelste vierkant (A t/m H) 
die gerelateerd zijn aan het probleem. 
Stap 4: Vervolgens schrijf je bovenstaande 8 ideeën op in de andere 
vierkanten. En je gaan per idee dit verder uitwerken met 8 gerelateerde 
aspecten of nieuwe ideeën. 
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Inverted of reversed brainstorm 

 

Doel: Een klassieke brainstorm waarmee je problemen verzamelt.  

Fase van DT: Ideatefase: in de begin of juist in de eindfase. 
 

Bijzonderheden: Deze is geschikt wanneer je met mensen werkt die standaard vrij kritisch zijn. 
Ook is deze te gebruiken als mensen heel moeilijk de huidige situatie naast zich 
neer kunnen leggen. Ook te gebruiken wanneer de projectgroep moeilijk 
loskomt uit het hier-en-nu., waardoor de weg naar een nieuwe oplossing 
wordt geblokkeerd. 

Instructie: • Het is een klassieke brainstorm met een belangrijk verschil: je verzamelt geen 
ideeën, maar je verzamelt juist problemen. Je doet een brainstorm  rondom 
wat er allemaal mis is met een product, dienst of concept. Je kan deze aan het 
begin van de ideate fase of helemaal aan het einde van deze fase doen. 

•  
• Aan het begin van de ideatefase:   

Stap 1: neem de huidige situatie als input.  
Stap 2: Je verzamelt wat er allemaal niet goed gaat 
Stap 3:  en vervolgens kies je daar een element uit dat je gaat omdenken. Hoe 
zou je het nadeel kunnen omzetten in een voordeel? 
Wat moet er gebeuren om het negatieve te veranderen in iets positiefs? 
 
Eind van de ideatefase:  
 
Stap 1: neem je zelf ontwikkelde idee eens kritisch onder de loep.  
Stap 2: Brainstorm wat er allemaal mis kan gaan met je idee.  
Stap 3: Vervolgens ga je voor de verzamelde problemen oplossingen 
bedenken. 
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Collective mindmapping 

 
 

Doel: Op gezamenlijke wijze ideeën, kennis of complexe problemen visueel 
inzichtelijk maken. Met een mindmap veranker je de associaties. 

Fase van DT: Ideate 

Bijzonderheden: Online te gebruiken tool: www.miro.com  

Instructie: Stap 1: Maak gebruik van de online tool of maak gebruik van een grote 
muur of groot whiteboard. 
Stap 2: Vorm de mindmap met de gemeenschappelijke output van het 
associatieproces.  

 
 
Walking brainstorm 

 
Doel: Genereren van nieuwe ideeën en oplossingen, waarbij het hoofddoel is om 

creativiteit te stimuleren door fysieke beweging. 

Fase van DT: Ideate 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: Regel een grote ruimte waarin gelopen kan worden. Plaats op 
verschillende plekken flip-overs of whiteboards. En regel post-its. 
Stap 2: Schrijf op elke flip-over of whiteboard een vraag, thema of 
perspectief. 
Stap 3: Geef elke deelnemer een stapel post-its en laat ze vrij de ruimte 
doorlopen. Dit gebeurt in stilte. 
Stap 4: Als het bord nog leeg is, schrijft de deelnemer zijn ideeën op post-its 
en plakt deze op het bord. 
Stap 5: Als de deelnemer langs een bord loopt waar al ideeën opstaan, mag 
je deze eerste bestuderen en de ideeën clusteren. Vervolgens voegt de 
deelnemer zijn ideeën toe. 
 
Belangrijk dat de deelnemers geen oordeel vellen over de al gevormde 
ideeën, je mag enkel ideeën toevoegen. 

http://www.miro.com/
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COCD-matrix 

 
Doel: Alle ideeën die je hebt clusteren waarmee duidelijk wordt waar je mee verder 

moet of kan. 

Fase van DT: Ideate  

Bijzonderheden: Dit doe je vaak na een tool waar je ideeën mee hebt gegenereerd, zoals de 
Crazy 8 methode, Gek-gekker-goed of de popcorn methode. 

Instructie: Alle ideeën beoordelen volgens bovenstaande COCD matrix. De afkoring COCD 
komt van de bedenkers: Centrum voor de ontwikkeling van het Creatief 
Denken.  

Stap 1: Pak een papier. Maak hierop een 2x2 matrix. Horizontale as: wat voor 
idee is het? Van normaal tot out-of-the-box. OP de verticale as: de inschatting 
hoe makkelijk het idee te implementeren is: makkelijk-moeilijk. Schrijf ieder 
idee op een post-it en plak ze in het desbetreffende kwadrant. 

Stap 2: Je kan de ideeën eerst individueel in de matrix laten plaatsen om dit 
vervolgens met elkaar te bespreken en er een gezamenlijke matrix van te 
maken.  

Stap 3: Bij het bespreken is de ‘waarom vraag’ belangrijk: waarom is dit een 
origineel idee, waarom is dit makkelijk of moeilijk te implementeren? 
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Dot democracy 

 
Doel: Elementen van ideeën die jou aanspreekt benadrukken   

Fase van DT: Ideate 

Bijzonderheden: Dot democracy zet je in na een brainstorm methode, zoals de crazy 8, popcorn 
methode 

Instructie: • Let op: dit is niet een methode om te stemmen op het beste idee, maar om het 
laten opvallen van die elementen van een idee die je interessant vindt. 

Bij dot democracy laat je heatmaps over ideeën ontstaan. Hiervoor heb je 
uitgewerkte ideeën nodig en stickertjes.  

Belangrijk is dat de uitwerking alle belangrijke details van het idee bevat. 

Stap1: Geef iedereen een achttal stickertjes.  

Stap 2: De opdracht is om in iedere uitwerking die elementen een sticker 
krijgen die je interessant vindt. Het kan dus zijn dat je van het ene idee de 
vormgeving aansprekend vindt, terwijl van een ander idee de functionaliteit 
pakkend vindt. 

NB: je kan de vellen met de ideeën ook aan iedereen apart geven en ze deze 
van stickers voorzien. Hiermee voorkom je dat je elkaar beïnvloedt met de 
stickers. 
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Nyaka Methode 

 

Doel: Exploreren van de problemen van een ontwerp, service of ervaring en voor 
de problemen oplossingen bedenken. 

Fase van DT: Ideate 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: De facilitator trekt een verticale lijn op een whiteboard en zet een 
timer op 30 min. 
Stap 2: De facilitator vraag de groep om zo veel mogelijk fouten te 
benoemen van het ontwerp, service of ervaring.  
Stap 3: Vervolgens vraagt de facilitator de groep zo veel mogelijk 
oplossingen voor deze problemen te bedenken. 
Stap 4: Creëer vervolgens een hiërarchie van problemen en een hiërarchie 
voor de oplossingen per probleem. 
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Da Vinci-schets 

 
 

Doel: Exploreren van de problemen van een ontwerp, service of ervaring en voor 
de problemen oplossingen bedenken. 

Fase van DT: Prototype 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: Maak een schets van je prototype. 
Stap 2: Voorzie deze van korte aantekeningen en toelichting. 

 

 

 

Rubber Ducking 

 

Het eenvoudig uitleggen van wat je in je hoofd hebt aan een badeendje (of je kat, buurvrouw of 

oma) zorgt ervoor dat je je perspectief moet veranderen. Door te praten OVER je prototype maakt 

dat je nieuwe inzichten krijgt over je prototype. 
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LEGO-model 

 
 

Doel: Het wordt toegepast om complexe problemen die geen pasklare oplossing 
hebben in beeld te brengen. 

Fase van DT: Prototype 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: De sessie wordt begeleid door een facilitator, die zorgt ervoor dat 
de deelnemers weliswaar vragen aan elkaar stellen, maar niet oordelen 
over elkaars verhalen. De facilitator geeft een eenvoudige, open opdracht 
aan de groep en legt uit wat de vervolgstappen zijn (stappen 2 t/m 4).  
Stap 2: Binnen een vastgestelde tijd (bijv. 10 min) wordt individueel 
constructies gemaakt van Lego naar aanleiding van de eerder gestelde 
vraag. Dit verloopt in stilte. De rol van de facilitator is om de deelnemers 
aan te moedigen te bouwen met als boodschap: er zijn geen goede of 
slechte constructies/bouwsels, en het gaat erom spontaan iets te bouwen 
(zonder nadenken). 
Stap 3: De deelnemers vertellen allemaal een verhaal n.a.v. wat ze hebben 
gebouwd. Het is van belang dat er geen discussie ontstaat, de facilitator 
stelt hooguit vragen ter verduidelijking. Het gaat er vooral om, de relatie 
tussen het verhaal en het gebouwde model verder uit te diepen. Elk verhaal 
heeft een gelijke waarde. 
Stap 4: Alle deelnemers stellen vragen over elkaars constructies en 
verwoorden wat er ontstaat aan gemeenschappelijke inzichten. De 
facilitator focust en verwoordt wat de groep deelt en laat zien wat de 
belangrijkste leerpunten zijn. 
Stap 5: Houd een uitgebreide documentatie bij (aantekeningen, foto’s van 
constructies, evt. audio-opnames van de gesprekken) en werk deze uit. 
Schrijf na de sessie een korte samenvatting met je belangrijkste bevindingen 
en ruwe gegevens, zoals foto’s om deze te illustreren. 
Stap 6: Bepaal of de uitkomsten aanleiding geven tot verbredende of juist 
verdiepende onderzoeksactiviteiten. 
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Service blueprint 

Doel: Een service blueprint maakt inzichtelijk hoe processen binnen jouw 
organisatie verlopen in relatie tot de doelgroep. Met deze tool breng je alle 
processen, touchpoints, acties en kanalen van jouw organisatie in kaart. Een 
service blueprint vervangt niet de patientreis. Het is een aanvulling. Een 
vervolg zelfs. Een patientreis laat namelijk zien hoe de eindgebruiker een 
bepaalde dienst ervaart en meemaakt. Er staat uitgetekend wat de klant doet, 

denkt en voelt. Het is alles wat aan de oppervlakte te zien is, de front stage.  
Fase van DT: Prototype 

Bijzonderheden: Voor meer informatie: 
Wat is een service blueprint? - Essense 

Instructie: Hoe voer je deze methode uit? 
Stap 1: Definieer over welk deel van een zorg- of ondersteuningstraject de 
service blueprint moet gaan.  
Stap 2: Bepaal in een gezamenlijke bijeenkomst alle aspecten van de service. 
Breng alle frontstage (de gebuikerservaring) acties in kaart. Beschrijf per 
touchpoint de kenmerken van de interactie tussen cliënt en zorgverlener.  
Stap 3: Bepaal vervolgens de volgende onderdelen, welke zeer belangrijk zijn: 
welke interacties zijn erop de achtergrond; welke backstage (de operatie en 
processen) activiteiten een zorgverlener moet doen buiten het directe contact 
met de patiënt om; welke ondersteunende processen zijn gerelateerd aan de 
betreffende frontstage-interactie en welke faciliteiten zijn daarbij nodig.  
Stap 4: Identificeer waar de knelpunten en uitdagingen zitten.  
Stap 5: Bepaal aan de hand van de knelpunten en uitdagingen welke zaken er 
zouden moeten veranderen. Ga na waar nog verder onderzoek naar gedaan 
moet worden 
Voorbeeld: 
Stel, jouw organisatie is een restaurant. Dan vind je op jouw service blueprint 
een gast die dineert (de customer experience), de interactie met de ober (de 
front stage), de kok in de keuken (de backstage) en de inkoop bij de 
groothandel (ondersteunende processen). Je zult zien dat alles met elkaar 
verbonden is en dat alles invloed heeft op de dinerbeleving. 

 

https://essense.eu/wat-is-een-service-blueprint#download
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Desktop walkthrough 

 
 

Doel: Dit is een manier om een situatie of proces na te bootsen. 
Bij het gebruik van (lego)poppetjes kunnen verschillende scenario’s en 
problemen gesimuleerd worden. 

Fase van DT: Prototype en testfase 

Bijzonderheden:  

Instructie: Hoe voer je deze methode uit?  
Stap 1: Definieer over welk deel van een zorg- of ondersteuningstraject de 
desktop walkthrough moet gaan. Dit kan gaan over het volledige proces of een 
klein onderdeel hiervan.  
Stap 2: De materialen (acteurs/poppetjes en rekwisieten) en werkruimte zijn 
erg belangrijk bij deze sessie. Zorg voor een grote tafel waar iedereen omheen 
kan staan. Zorg voor rekwisieten die gebruikt kunnen worden (flap-over, lego, 
a4tjes, stiften ed).  
Stap 3: Verdeel de rollen binnen de deelnemers. Wie is cliënt, professional, 
manager ect? Zorg ervoor dat één persoon het proces bewaakt.  
Stap 4: Zet alle acteurs en rekwisieten in de startpositie en doe vervolgens de 
beoogde walkthrough van het begin tot einde. Het is belangrijk om geen 
stappen over te slaan. Voer alle noodzakelijke dialogen uit en doe alle 
interacties met de andere acteurs op de beoogde locaties en met de 
benodigde hulpmiddelen. Maak tijdens het proces foto’s.  
Stap 5: Als in stap 4 duidelijk is geworden welke onderdelen of stappen tijdens 
het doorlopen van het zorg- of ondersteuningstraject net goed zijn verlopen, 
worden deze aspecten aangepast. Speel deze veranderingen opnieuw.  
Stap 6: Leg de definitieve walkthrough vast.  
Stap 7: Bepaal welke vervolgstappen er gedaan moeten worden om het zorg- 
of ondersteuningstraject nog verder te doen verbeteren. 
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Low profile prototyping 

Doel: Het is een goedkope en snelle manier om het ontwerp van hulpmiddelen en 
tools te testen. 

Fase van DT: Prototype 

Bijzonderheden:  

Instructie: Hoe voer je deze methode uit? 
Stap 1: Formuleer een onderzoeksdoel, wat wil je precies weten door het 
uitproberen van deze prototype. Denk hierbij ook na over welke onderdelen 
van je concept getest moeten worden. Zorg er hierbij voor dat je prototype 
simpel is, maar probeer hierin wel zo goed mogelijk de centrale inhoud of 
functies uit te werken. Het is belangrijk dat dit voldoende ervaring nabootst 
voor waar je naar toe wilt werken. 
Stap 2: Stel de deelnemers vast, waarbij ong. 5 mensen voldoende kan zijn. 
Probeer ervoor te zorgen dat de deelnemers die je betrekt tot je doelgroep 
horen. In sommige gevallen kan het handig zijn om de deelnemers rollen toe te 
wijzen, zoals testgebruiker, sessieleider, observant. 
Stap 3: Laat de deelnemers je prototype gaan gebruiken. Indien noodzakelijk 
geef je vooraf nog uitleg over het scenario. Laat ze de onderdelen die getest 
moeten worden uitproberen. Observeer hoe de deelnemer je prototype 
gebruikt. Het kan soms handig zijn om de think-out-loud methode hierbij de 
gebruiken, door de gebruiker te vragen hardop te vertellen wat diegene doet, 
onduidelijk vindt, slecht vindt ect. 
Stap 4: Vraag de deelnemers om verbetersuggesties. Dit zou zowel tijdens de 
testsessie gaan of achteraf. 
Stap 5: Houdt de documentatie goed bij, bijv. met notities, foto’s, video’s en 
audio-opnames tijdens de sessie(s). 
Stap 6: Reflecteer op de uitkomsten, probeer de feedback en 
verbetersuggesties te categoriseren. Het kan hierbij soms nodig zijn om eerste 
te prioriteren met welke feedback je gaat beginnen. 
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6 cirkels van James Kelway 

 
Doel: Dit framework helpt je te kijken door de ogen van de klant of gebruiker en 

van daaruit het prototype probeert aan te passen of aan te scherpen. 

Fase van DT: Prototype 

Bijzonderheden:  

Instructie: In het 6 cirkel framework bekijk je het prototype door 6 lenzen: 
1. Overtuiging 

Probeer naar je prototype te kijken door de bril van de klant of 
gebruiker. Welke elementen overtuigen hem? Wat zal hem 
triggeren? Hoe kan je dit versterken? Vanuit welke boodschap is het 
ontwerp geframed? Waar kan in de storytelling bijgeschaafd 
worden? 

2. Gedrag 
Op welke wijze zal het (keuze-)gedrag van de klant of gebruiker 
reageren op het prototype. Welke behoeften vervult het 
prototype? Welke drempels zal de klant of gebruiker ervaren bij het 
in gebruik nemen van het ontwerp? Met welke andere woorden: 
hoe denk je dat de klant of gebruiker zich gaat gedragen in relatie 
tot het ontwerp en hoe kan je het prototype aanpassen zodat de 
klant of gebruiker sneller kiest voor het ontwerp of deze sneller 
adopteert in zijn (dagelijkse) gebruik? 

3. Ontwerp 
Hoe zit het met het esthetische karakter van het ontwerp? Zal de 
klant of gebruiker dit mooi vinden? Passen alle elementen bij 
elkaar? Hoe denk je dat het kleurgebruik of het lettertype wordt 
ervaren? Wat kan je doen om de visuele look-and-feel van jouw 
prototype te verbeteren? 

4. Bruikbaarheid  
De belangrijkste vraag die je jezelf hier stelt, is hoe gemakkelijk je 
denkt dat de klant of gebruiker om kan gaan met het ontwerp? Zal 
hij moeite hebben om het te gebruiken? Zal hij gemakkelijk zijn weg 
kunnen vinden? Zal hij om kunnen gaan met alle functionaliteiten of 
mogelijkheden? Zal hij bepaalde functionaliteiten nauwelijks 
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gebruiken en kunnen die eigenlijk net zo goed weg? Hoe 
toegankelijk is alles? 

5. Interactie  
Probeer de interactie tussen jouw prototype en de gebruiker voor je 
te zien? Hoe gaat dat? Hoe reageert de gebruiker als iets niet 
werkt? Hoe kan je ervoor zorgen dat die reactie mild is? Welke 
eerdere ervaringen neemt de gebruiker in zijn bagage mee, 
wanneer hij voor het eerste met dit ontwerp interacteert? Hoe 
kleuren die de beleving en wat kan je daaraan doen? Moet je een 
expert zijn om goed met dit ontwerp om te kunnen gaan? 

6. Inhoud  
Dit is de toplens die je over alle andere lenzen heen legt. Immers, 
zonder inhoud heeft niet betekenis. Is de boodschap van je ontwerp 
duidelijk voor de gebruiker? Wordt het waarom op een duidelijke 
manier gepresenteerd? Is het behapbaar? 
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De testfase 

Het motto van de testfase is: “fail early to succeed sooner.” (Brown, 2019) 
Oftewel: je kan beter NU ontdekken wat niet werkt, zodat je de kans hebt om het aan te passen 
voordat je je ontwerp gaat implementeren. 
Nadat van één of meerdere ideeën prototypes zijn gemaakt, worden deze voorgelegd aan de 
doelgroep en de experts. Misschien is het verstandig om hen in te lichten over de probleemdefinitie. 
Vervolgens wordt feedback verzameld. Dat kan bijvoorbeeld door iedereen een open 
feedbackformulier te laten invullen met 4 categorieën: positieve punten, verbeterpunten, Ideeën, 
vragen. Stel de testcriteria van tevoren op. 
Na de feedback wordt eigenlijk altijd teruggegaan naar de prototype-fase om de feedback te 
verwerken in het ontwerp. Een verbeterd prototype leent zich erg goed voor een nieuwe ronde 
feedback. Als de feedback meer vragen heeft opgeleverd kan er altijd voor gekozen worden om 
nieuw onderzoek te doen in de empathize-fase, de probleem-defintie aan te passen in de define-
fase, of ideeën toe te voegen aan de lijst in de ideate-fase. Zoals al eerder aangegeven: de DT-
methode vraagt steeds om cyclisch te werken. Het doorlopen van de cyclus verbetert het 
eindresultaat. 

• De vorige fases waren vooral een intuïtief proces. 

• Juist in de testfase is het van belang je intuïtie ‘uit’ te zetten en je rationele, onderzoekende 

mindset aan te zetten. 

• In de testfase ga je namelijk valideren of het idee ook daadwerkelijk aansluit bij je doelgroep. Je 

check in feite je intuïtie. 

Stap1: Stel criteria op waar je je product aan toetst: 

1. Functionele criteria 
Doet het ontwerp wat het moet doen? Werkt je ontwerp zoals je het bedacht hebt? Etc. 
 
2. Gebruikerscriteria 
Hoe beleeft de gebruiker het ontwerp? Wordt hij er enthousiast van? Vindt hij het mooi?  

Stel zo veel criteria op als nodig is. Als je je ontwerp bij verschillende stakeholders test kan het zijn 

dat je per groep stakeholders verschillende criteria opstelt. Bijvoorbeeld voor de patiënten en voor 

de zorgverleners. 

Soorten testen: 

• Gebruikerstest 

• Simulatie 

• Demonstratie 

• Walkthroughtest 
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Fly on the wall 

 

Doel: Bij de fly-on-the-wall-observatiemethode is het de bedoeling dat er een 
observatie plaats vindt zonder dat de geobserveerde door hebben dat ze 
geobserveerd worden. De onderzoeker mengt zich met opzet niet in de 
observatie en is daardoor niet participerend in de observatie. 

Fase van DT: Empathize, Test 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: Definieer de onderzoeksvraag (die past bij de reden van 
observaties). Stap 2: Selecteer de deelnemer(s) (geobserveerde) zorgvuldig. 
Stap 3: Kies de context van je observatie. 
Stap 4: Observeer het beoogde gedrag en/of interactie. Dit wordt het beste 
gedaan door iemand vanuit het projectteam. 
Stap 5: Belangrijk om de deelnemers niet te beïnvloeden door jou 
aanwezigheid. 
Stap 6: Observeer de deelnemers enkel binnen de context, maak geen 
interactie. 
Stap 7: Leg data vast. 
Stap 8: Identificeer problemen. 
Stap 9: Identificeer behoeftes. 
Stap 10: Creëer een designoplossing gebaseerd op de geobserveerde en 
ervaren behoeftes van de deelnemers. 
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Think out loud 

 
 

Doel: Exploreren van de problemen van een ontwerp, service of ervaring en voor 
de problemen oplossingen bedenken. 

Fase van DT: Test 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: Laat de gebruiker je prototype testen. 
Stap 2: Vraag of de gebruiker hardop wil denken tijdens het gebruik van je 
prototype. 
 
Je ontvang veel informatie zoals: hoe ervaart iemand het prototype, welke 
onderdelen zijn nog lastig en welke motivatie heeft de gebruiken om het 
prototype te gebruiken. 

 

Demonstratie 

Doel: Deze methode is goed te gebruiken als er geen interactie mogelijk is met 
het prototype. 

Fase van DT: Test 

Bijzonderheden:  

Instructie: Stap 1: Het prototype wordt door de werkgroep aan de gebruiker of 
professional getoond. 
Stap 2: Verzamel de feedback van de gebruiker of professional. 
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Investigative rehearsal 

 

Doel: Testen prototype 

Fase van DT: Testfase 

Bijzonderheden:  

Instructie: Hoe voer je deze methode uit? 
 Stap 1: Verken welk onderdeel van het zorg- of ondersteuningsmoment je wil 
uitproberen. In welk onderdeel van het interactiemoment ben je het meeste 
geïnteresseerd? Baken hierbij het interactiemoment ook af.  
Stap 2: Bepaal welke deelnemers je nodig hebt voor. Afhankelijk van welke het 
type interactiemoment dat je wil gaan onderzoeken zal je vaak 3 tot 5 
deelnemers nodig hebben. De deelnemers kunnen zowel observeren als 
‘acteur’ zijn.  
Stap 3: Bespreek samen met de deelnemers de scope en de specifieke inhoud 
van de scène.  
Stap 4: Speel de scène. Hierbij zijn enkele deelfasen: 1. Het wordt volledig 
gespeeld door de acteurs. Geeft hierbij geen commentaar. Grijp enkel in als de 
scène te lang duurt of mensen niet serieus in hun rol blijven. 2. Speel de scène 
opnieuw. Nu zetten de observanten de scène stop op het moment dat er iets 
opvallends gebeurt. Het doel hiervan is om meer inzicht te krijgen. Focus hier 
dus vooral op de sleutelscènes. 3. Speel delen van de scène voor een derde 
keer. Nu kunnen de observanten de interactie om een andere reden 
stopzetten: wanneer hij een idee heeft hoe een bepaalde handeling of 
interactie anders kan. Dit doe je niet door het idee te beschrijven, maar door 
de rol over te nemen.  
Stap 5: Documenteer alle stappen en analyseer al deze stappen. Stap 6: Ga na 
welke vervolgstappen er gedaan kunnen worden aan de hand van de 
documentatie en analyse. 

 

 


