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1. INLEIDING 

Dit document is geschreven voor de opdrachtgever van de afstudeeropdracht van Jerom Kok. 
De opdracht is verstrekt door Virtuele Incasso B.V te leiden. De opdracht is uitgevoerd in de 
periode van 8 februari 2016 t/m 3 juni 2016. In dit document staan de belangrijkste producten 
beschreven die zijn voortgekomen uit de afstudeeropdracht. 

De producten die in dit document staan zijn als volgt: 

Plan van aanpak, hierin omschrijf ik kort wat ik van plan ben te gaan doen tijdens mijn 
afstudeerperiode en waarom ik dat van plan ben. 

Debriefing, de opdracht kort samengevat in eigen woorden om het begrip ervan te tonen aan de 
opdrachtgever. 

In de stakeholders map staat wie er met Vrendly te maken hebben, waarom en hoe belangrijk 
deze partijen voor Vrendly zijn. Tevens staat beschreven wat voor relatie sommige partijen 
onderling of met Vrendly hebben, deze wordt positief of negatief bestempelt. 

Concurrentie analyse, hierin worden de concurrenten in een web grafiek weergegeven om 
inzicht te verschaffen in de markt en waar deze ruimte biedt. 

De user needs maken duidelijk wat de gebruikers van Vrendly willen en wat ze absoluut moeten 
kunnen met de eerste versie van het product. 

Persona’s staan beschreven als de verwezenlijking van de doelgroep, hier zal het ontwerp van 
Vrendly op gericht worden. 

De verschillende concepten die zijn gebruikt om uiteindelijk met input van de doelgroep tot een 
concept te komen en waarom er tot dat ene concept is gekomen. 

Het ontwerp in de vorm van prototypes om te testen of het ontwerp voldoet aan de eisen van de 
opdrachtgever en nog belangrijker, of het prototype voldoet aan de eisen van de doelgroep. 



2. DEBRIEFING 

De debriefing van de opdracht dient om duidelijk te maken aan de opdrachtgever dat de 
opdracht is begrepen, indien de debriefing foutieve informatie bevat of duidelijk maakt dat de 
opdracht niet is begrepen kan er tijdig op worden ingespeeld. 

Aanleiding 
Virtuele Incasso BV en het daarbijbehorende product Trix Incasso, heeft moeite met een plek 
vinden op de markt. Behalve het feit dat Trix Incasso volledig digitaal is, zijn er niet veel 
verschillen met andere incassobureau’s. De concurrentie is groot en sterk aanwezig. Het 
inschakelen van een incassobureau is voor ondernemers een laatste toevlucht omdat het zeer 
schadelijk is voor hun klantrelatie. Hierdoor komt maar een klein deel van achterstallige 
betalingen bij een incassobureau terecht. Echter wordt meer dan de helft van alle facturen te 
laat betaald, een groot deel van de markt kan dus niet worden aangesproken met een 
incassobureau. Vrendly zou deze problemen moeten verhelpen, door debiteurenbeheer aan te 
bieden. Met debiteurenbeheer van Vrendly heeft de crediteur niet de nadelen van incassozaken 
maar gaat er wel iemand achter zijn onbetaalde facturen aan, natuurlijk op een vriendelijke 
manier. Het idee is dat de klantrelatie wordt behouden terwijl er druk op de debiteur wordt 
uitgeoefend, om zijn onbetaalde facturen binnen een redelijk termijn te voldoen. 

Opdracht 
Een product ontwerpen dat debiteurenbeheer overneemt van ZZP-ers en MKB-ers. 

Probleemstelling  
Op dit moment heeft Gneafa BV geen inzicht in een werkwijze waarop een dergelijk product als 
Vrendly kan worden ontworpen terwijl daarbij de gebruiker centraal wordt gesteld. Het gebrek 
zit hem in het “persuasive design”, Vrendly weet niet hoe ze de gebruiker zo ver kan krijgen bij 
te dragen aan het behalen van hun doelen, namelijk betalingen voldoen binnen een redelijke 
termijn. 

Doelstelling 
Een product neerzetten dat organisaties kan helpen bij debiteurenbeheer, door gebruik van een 
“persuasive design” dat debiteuren overtuigt hun betalingen binnen een redelijke termijn te 
voldoen. 



3. STAKEHOLDERS MAP 

De stakeholders map geeft inzicht in de betrokken partijen van een dienst, hierbij wordt er 
onderscheid gemaakt tussen interne en externe partijen. De stakeholders map geeft de relatie 
tussen partijen weer en hoe belangrijk ze zijn voor een bepaalde dienst. 
 

Slechte relatie

Goede relatie

Doelgroep Vrendly

Erg belangrijk voor Vrendly

Belangrijk voor Vrendly

Minder belangrijk voor Vrendly



4. USER NEEDS 

De user needs zijn de behoeftes van gebruikers die nodig zijn om van het systeem een succes te 
maken. De user needs zijn ingedeeld naar MoSCoW ofwel must have, should have, could have en 
would have. Hierbij zijn must have needs het belangrijkste en would have needs het minst 
belangrijk. 

MoSCoW primaire gebruikers 
De user needs voor de primaire gebruikers ingedeeld naar MoSCoW. 

Must have: 

• De gebruiker wil facturen in allerlei soorten bestandstypes (.docx, .pdf, .xlsx etc) kunnen 
overdragen naar Vrendly. 

• De gebruiker wil een koppeling met zijn bestaande facturatie-, administratie- of 
boekhoudpakket voor het overdragen van facturen met een verlopen betalingstermijn. 

• De gebruiker wil handmatig zijn over te dragen factuur invoeren bij Vrendly. 

• De gebruiker wil zijn debiteuren er op een vriendelijke manier aan herinneren dat er nog 
facturen openstaan. 

• De gebruiker moet zijn abonnement moeilijk kunnen opzeggen. 
• De gebruiker moet kunnen aangeven of hij een betalingsregeling wilt toestaan. 

Should have: 
• De gebruiker wil binnen vijf minuten zijn factuur kunnen overdragen aan Vrendly. 

• De gebruiker wil op de hoogte worden gehouden van de voortgang van de zaak. 
• De gebruiker wil andere kunnen betrekken in het debiteurenbeheer. 

• De gebruiker wil betalingsafspraken kunnen invoeren in het debiteurenbeheer. 

• De gebruiker wil in een overzicht alle openstaande en normale facturen kunnen bekijken. 

Could have:  

• De gebruiker moet op eigen manier zijn debiteurenbeheer kunnen inrichten. 

• De gebruiker wil vanuit zowel eigen naam als uit naam van Vrendly debiteurenbeheer 
kunnen voeren. 

Would have: 
• De gebruiker wil instellingen van het debiteurenbeheer naar wens kunnen aanpassen. 

MoSCoW secundaire gebruikers 
De user needs voor de secundaire gebruikers ingedeeld naar MoSCoW. 

Must have: 

• De gebruiker wil op een vriendelijke manier benaderd worden. 

• De gebruiker wil bewijs kunnen aanleveren als hij onterecht benaderd wordt voor een 
openstaande factuur. 

• De gebruiker wil op diverse manieren kunnen betalen (overschrijven, iDEAL, Paypal, etc). 
• De gebruiker wil zo min mogelijk tijd kwijt zijn aan het voldoen van een factuur. 



Should have: 

• De gebruiker moet kunnen zien of er een betalingsregeling voor hem beschikbaar is gesteld. 
• De gebruiker wil bij een herinnering ook graag de originele factuur ontvangen. 

• De gebruiker wil alle openstaande facturen in een keer kunnen voldoen. 
• De gebruiker moet een klacht kunnen indienen tegen een factuur wanneer hij hier onterecht 
aan wordt herinnert. 

Could have: 

• De gebruiker wil de mogelijkheid om betalingen voortaan via automatische incasso te laten 
verlopen. 

Would have: 
Voor de secundaire gebruikers zijn er geen “would have” user needs.  



5. PERSONA’S 

In dit hoofdstuk wordt een drietal persona’s beschreven die worden gezien als typerende 
gebruikers van Vrendly, het betreft een zelfstandige crediteur, een zakelijk crediteur en een 
debiteur. Persona’s worden gebruikt om op een korte, bondige en visuele manier aan te tonen 
uit wie de doelgroep bestaat, wat hen typeert, wat hen frustreert en wat hun wensen en doelen 
zijn.  















6. CONCEPTUALISERING 

Om te achterhalen aan welke vorm van vriendelijkheid de doelgroep behoefte heeft zijn er 
verschillende concepten gecreëerd. Deze concepten zijn te zien in die hoofdstuk. Uiteindelijk 
wordt er een combinatie van Track & Collect en Vrendly gebruikt in het ontwerp. 

Concept 1 - Track & collect 
Track & collect moet vriendelijk eenvoudig debiteurenbeheer uitstralen, de kleur geel is gekozen 
om het er iets goedkoper uit te laten zien dan de andere concepten. De teksten zijn eenvoudig 
maar doeltreffend. De naam Track & Collect slaat op het opsporen van debiteuren en de 
bedragen die ze nog hebben openstaan te incasseren. 

Bekijk het concept in Marvel: https://marvelapp.com/b625j0 
 

https://marvelapp.com/b625j0


Concept 2 - Vrendly 
Vrendly is speciaal voor de concepten extreem vriendelijk opgezet, alles wordt in het midden 
gelaten en niemand beschuldigd. De kleur groen is zacht en de teksten zijn terughoudend. 

bekijk het concept in Marvel: https://marvelapp.com/1e08594 
 

https://marvelapp.com/1e08594


Concept 3 - Flaminggroop 
Flaminggroop is de persoonlijke, vriendelijke variant van de concepten. Bij Flaminggroop wordt 
er niet gemaild maar gebeld door mensen die zijn aangesloten bij het product. Deze mensen zijn 
getest en kunnen de taak aan. De naam is een verwijzing naar flamingo’s die in groepen leven, 
Flaminggroop is een groep die debiteurenbeheer doet. 

Bekijk het concept in Marvel: https://marvelapp.com/cf4b1a 

https://marvelapp.com/cf4b1a


Concept 4 - Hastings royale 
Hastings Royale is de zakelijke variant van de concepten, het is strak, zwart en een beetje 
dreigend. Ze hebben bakken ervaring en weten precies hoe ze je debiteuren moeten aanmanen. 

Bekijk het concept in Marvel: https://marvelapp.com/15ajf7g 
 

https://marvelapp.com/15ajf7g


7. PROTOTYPES 

In dit hoofdstuk staan de definitieve prototypes voor Vrendly debiteurenbeheer. Er zijn twee 
portalen gemaakt, een voor de crediteur en een voor de debiteur. Deze portalen zijn specifiek 
ontwerpen aan de hand van de behoeftes van de gebruikers. Gebruik je onderstaande links om 
de prototypes te bekijken. 

Crediteurenportaal 
Link naar prototype: https://marvelapp.com/df1ji5 

Debiteurenportaal 
Link naar prototype https://marvelapp.com/31hj1e9 

https://marvelapp.com/df1ji5
https://marvelapp.com/31hj1e9

