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Welkom!

Welkom!



Vragen graag! 



Agenda

● Introductie

● Wat is klantreizen?

● Rapport & werkgroep

● Klantreistraining incl. pauze

● Altijd handig!

● Afsluiting



Introductie

Buitenleven MuziekCustomer experience 
specialist



13 jaar werkervaring in marketing & communicatie



Uitvoering van beleid

&



Korte introductie

● Naam

● Functie

● Organisatie

● Iets waar je blij van werd afgelopen weekend



Wat is klantreizen?



Wat is klantbeleving?

Klantbeleving is de totale beleving van een klant 

tijdens alle interacties met een organisatie. Het gaat 

om gevoel, gemak en verwachtingen.



Heel veel verschillende eindgebruikers

Klanten zijn eindgebruikers van een 
product, service of dienst.

KlantenBurgers

Medewerkers van organisaties 
zoals gemeenten

CliëntenPatiënten

Gasten

Geïnteresseerden

Vrijwilligers van 
stichtingen



Waarom een klantreis?

Klantreis is een manier om de klantbeleving in kaart 

te brengen. Zo ontdekt u pijnpunten en kansen, waar u 

actie op kunt ondernemen. 



Klantbeleving verbeteren door inzicht in de klantreis

alle interacties met een organisatie

om gevoel, gemak en verwachtingen



U krijgt inzicht in de interacties én hoe klanten ze beleven



Zo ontdekt u plekken in de klantreis die beter kunnen



Ontwikkelt u verbeteringen die écht werken



En kunt u uitzoeken welk probleem er precies speelt 

“If I had an hour to solve a 

problem I’d spend 55 minutes 

thinking about the problem

and 5 minutes thinking 

about the solutions.”

Albert Einstein



Impact van klantreisverbeteringen

• Hogere kwaliteit dienstverlening

• Hogere loyaliteit van klanten

• Meer klanten die de service of het product afnemen

• Efficienter werken:  

- Verhoging van first time right door minder fouten in het proces

- Minder vragen van klanten

• Blije klanten zijn leuk om mee te werken voor medewerkers 



Klantreis ESF+



● Gesprekken met aanvragers en sleutelpersonen

● Klantvraaganalyse: inventarisatie van inkomende 

vragen

● Studie naar huidige uitingen

● Marktonderzoek naar websites van vergelijkbare 

organisaties

● Bestaande onderzoeken

Klantreisonderzoek uitgevoerd



Klantreis ESF+ voor Arbeidsmarktregio’s



21 aanbevelingen in rapport in februari 2025

21 initiatieven



Drie gebieden

Website Werkwijzen Inzicht



Daarmee zijn we aan de slag!



Dus ook voor u wordt het makkelijker



Ook waardevol voor uw aanpak

https://www.freepik.com/free-photo/nothing-is-more-motivating-than-growing-incomes_10676250.htm#fromView=search&page=1&position=29&uuid=78f95232-6588-4bc5-a55f-543649ac5b5a&query=level+up


Klantreisinzicht



Klantreis ESF+ voor Arbeidsmarktregio’s



Waarde van de aanpak

1. U kunt gericht ervaringen ophalen en uitvragen

2. Met deze concrete handvatten, komt u snel bij een inhoudelijk 
gesprek 

3. U kijkt terug naar alle stappen, vaak onthouden mensen 
vooral het einde

4. Het helpt bij focus aanbrengen waardoor u inzichten 
makkelijker omzet in concrete acties



Vandaag kijken naar interne klantreis

In samenwerking 
met UVB

Speelt intern, met 
partners en 

eindgebruikers



Wie is uw eindgebruiker?

Klanten zijn eindgebruikers van een 
product, service of dienst.

Klanten

Gemeenten

Cliënten

Lokale teams

Vrijwilligers van 
stichtingen

Scholen



Voorproefje: kijken vandaag naar uw ervaring



Inzicht uit onderzoek

Normaliter in klantreizen verzamelen 

we ervaringen van een brede groep 

klanten, zowel kwalitatief als 

kwantitatief. 

Denk aan interviews, webanalyse, 

klanttevredenheidonderzoek, 

contactanalyses, enquêtes. 



We gaan van start

https://www.freepik.com/free-photo/side-view-people-starting-line_32296789.htm#fromView=search&page=1&position=6&uuid=cb423b1c-ea7d-4112-9a37-281ba77e0f71&query=startlijn


Breng je ervaring in kaart

Stap 1: 
Per klantreisfase, hoe heb jij het ervaren op een schaal van 1-5? Scoor dit op 
de tabel.

Stap 2: 
Moments of truth: Wat scoort het hoogst en laagst? Schreef deze op bij 
‘hoogst’ en ‘laagst’. 



Vasthouden en verbeteren

Stap 3: 

Hoogst: 
• Wat zorgt voor de hoge score en wil je vasthouden?
• Wat is daarvoor nodig?
• Kan je dit in jouw team of heb je anderen nodig?

Laagst: 
• Wat zorgt voor de hoge score en wil je verbeteren?
• Wat is daarvoor nodig?
• Kan je dit in jouw team of heb je anderen nodig?



Actie en tips

Stap 4: 
Formuleer 3 acties die jij zelf kan uitvoeren of als hulpvraag kan uitzetten bij 
anderen.  

Stap 5: 
Wat is jouw tip aan andere aanvragers? Schrijf het op en hang ‘m op.



Afsluiting



Dank je wel!

https://www.freepik.com/free-photo/corkboard-with-thanks-note_969998.htm#fromView=search&page=2&position=28&uuid=b55aa15f-4811-4224-9269-de62f555d803&query=thank+you


Korte ronde



Attributie van afbeeldingen: freepik.com

http://freepik.com
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