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2. Wat is de klantreis: voorbeeld NS

Epis. 0 Episode 1 Episode 2 Episode 3 Episode 4 Episode 5 Episode 6 Episode 7 Episode 8
Context Voorbereiding Op weg naar Op het Op het Instappen en In de trein Uitstappen/ Op weg haar de
klant van treinreis het station station perron plek zoeken (zitten) overstappen eindbestemming

ontspanning/
vrijheid

momentje

voor mezelf
vrijheid /

onafhankelijkheid enthousiast

vrijheid /
onafhankelijkheid

ik voei me niet
verwelkomd

enthousiast

bevestiging onrust

gelaten

routine/
gelaten gelaten/ onzeker

niet welkom
koud / kaal / “—
onbehaaglijk

ergernis stress

hoe kom ik zsm op

mijn eindbestemming?

— Typische beleving lust-reiziger
— Typische beleving must-reiziger

Huidige dip: aankomst op het station,
instappen en vertrek na de treinreis

Huidige peak: het zitten in de trein is de

enige piek (positieve emotie) tijdens de
klantreis, mits klanten een zitplaats hebben.
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2. Wat is de klantreis: voorbeeld IKEA
customer journey IKEA @

Inrichting prijs
restaurant sjo of
ors hotdog
do-hot-zolf
winkellocatle kelhylpmiddelen o s
on ultstraling

klantbelevenis

interactiemomenten o TOVE



Klantreizen gepland in 2016
Klantreis

Ik wil een bedrijf vestigen

Ik heb een paspoort nodig

Ik ga (ver)bouwen

Ik wil grond kopen

Ik wil in mijn buurt parkeren

Ik wil zwemles regelen voor mijn kind

Ik wil een evenement organiseren

Ik heb hulp of een voorziening nodig

De straatlantaarn is stuk (Melding openbare ruimte)
Ik heb niet genoeg inkomen (Minimaregelingen)
Het kruispunt in mijn buurt is niet veilig (Verkeersveiligheid)
Ik wil een (WOZ) bezwaar indienen

Ik wil mijn pasgeboren kind aangeven

Ik ben mijn rijbewijs kwijt

Ik wil een uitkering Bijzondere Bijstand

Ik ga verhuizen



Klantreizen Stichtse Vecht en Alphen
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2. Resultaat voor gemeente

- Huidige en ideale klantreis in beeld
- Goed zicht waar klant op zit te wachten
- Een plan van aanpak met verbeteringen

- Ervaring met de methode en er zelf
verder mee werken

+ Verbindende schakel procesmanagement

- Gebruiken van alle landelijke klantreizen
« Top 15 model klantreizen voor inwoners
 Top 5 model klantreizen voor ondernemers

Meedoen? Inschrijven kan voor de
volgende leerkring in september



STAPPENPLAN KLANTREIS

Start-up

Directie / MT
Keuze klantreis
Doelen
Doelgroepen
Budgetten

Ken uw
klant

Behoefte,
Tevredenheid,
Persona, relatie

Define

Strategie

KPI's, doelen,
Richtlijnen,
Wetgeving,
Krachtenveld-
analyse

| Huidige

Klantreis

Fasen, beleving,

Kanalen,
systemen

®

&
Ideale
Klantreis

Optimali-
satie
Kanalen &
processen, ICT,
cultuur,
besturing, kosten Q
Deliver

® °
Realisatie Service-
formule
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Willen jullie
pilot worden?

Alphen aan den\tijn



Wat is ook
interessant voor
derden?

Willen jullie
pilot worden?

Alphen aan den\tijn



Evenementen!

Wat is ook

interessant voor

derden?
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Thema evenementen ...

fusiegemeente

Alphen aan den\tijn




Thema evenementen ...

fusiegemeente

november 2014

Mini-symposium
Evenementen Organiseren

Alphen aan den\tijn



Mini-symposium Evenementen
Alphen a/d Rijn, november 2014




Vaste coordinator
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Vaste coordinator
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Vaste coordinator

Jaarlijks nabellen
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Alphen aan den\tijn




Willen jullie
pilot worden?
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Klantreis Evenementen:

- 3 evenementorganisatoren

- 5 medewerkers Alphen a/d Rijn

Alphen aan den\?ijn



Ik ontvang

attendering:

ix per jaar

.
P \.f"" e /\/ e

R g

Ik doe mn.
evenement evalueren

Ik bereid
voor

Blij dat alles is goed gegaan,
het was een mooi
evenement, Prettig contact

Heel bllil. 3 met de gemeente. Aanvraag
Vef::l"ﬂ ng is zou makkelijker kunnen. Ik
; nnen. bewaar mijn aanvraag
Ja, een feestje, het Een goed formulieren voor volgend

gaat weer lukken! gesprek bij de
gemeente,

/ stap verder, fijn Ik heb alles
Ik moet maar ﬂ samengewerkt netjes

afwachten? met Therese! geregeld en
zou best
meer
Moet ik controles
weer willen!
gegevens
aanleveren,
details, pfff
hoe kan dit?

Alphen aan den\tijn




Site: minder info
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Alphen aan den\tijn




Site: minder info

Na afloop bedanken
en uitnodigen

Alphen aan den\?ijn




Site: minder info

Na afloop bedanken
en uitnodigen

Bellen: slimmer moment /|

Alphen aan den\?ijn




Ontwikkeling evenementen ...

H=E2 % §a

verbeterplan n.a.v.

fusiegemeente verbeterplan :
Klantreis Evenementen
november 2014 begin 2016
Mini-symposium Klantreis
Evenementen Organiseren Evenementen

Alphen aan den\tijn



Lessons learned
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Lessons learned
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Lessons learned

heb Je mee‘f-::’l ere
~ afdelingen nodig

Alphen aan den"‘.?ijn



