
Aan de slag met
Klantreizen en
Serviceformules



• Hanneke Kunst is twintig jaar werkzaam als management
consultant en begeleider van verandertrajecten gericht op
innovatie van dienstverlening van grote organisaties met veel
klantcontacten, zoals: gemeenten, bibliotheken, NS, hoger
onderwijs en zorg, retailorganisaties

• Nu actief voor KING met Serviceformules voor de
Omgevingswet, en als adviseur gemeente Eindhoven

• Auteur van ‘100% Service, de formule voor succes’.

Even voorstellen



Wat is de klantreis? Voorbeeld NS





De Omgevingswet
De gebruiker centraal

Samenhangende
benadering beleid,
besluitvorming en
regelgeving: één
overheid

Inzichtelijkheid,
voorspelbaarheid,
Gebruiksgemak.
Iedereen gelijke
informatie

Bestuurlijke
afwegingsruimte

Versnellen en
verbeteren
besluitvorming



Belanghebbenden

Initiatiefnemers

Inwoners Ondernemers





Elke persona heeft een eigen beleving





Klik om de stijl te
bewerken
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Top 7 grootste klantpijnen

1. Ik vind het onduidelijk hoe de procedure in elkaar zit en
wanneer er wat gebeurt: het is voor mij een black box.

2. Ik vind dat het proces te lang duurt.

3. Ik moet mij baseren op versnipperde, ongestructureerde en
tegenstrijdige informatie van veel verschillende bronnen.

4. Er wordt niks gedaan met mijn input.

5. Ik heb geen duidelijk contactpersoon, iemand die mij helpt
en mijn dossier goed kent.

6. Tijdens het proces moet ik van alles en nog wat onverwacht
veranderen.

7. Ik kom er veel te laat achter dat er iets gebeurt in mijn
omgeving.
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Prioriteiten vanuit de impact van de emotionele belevingsprincipes

Het niet vervullen van functionele klantbehoeften zal leiden
tot een ontevreden klant, maar met het vervullen van alle
functionele klantbehoeften zal door een dienst nooit een
hogere klanttevredenheid gehaald worden dan een 6.

Om een hogere klanttevredenheid te realiseren moet daarom
vanaf het begin ook al ingespeeld worden op de emotionele
klantbehoeften. Alleen met het vervullen van zowel de
emotionele als functionele klantbehoeften kan uiteindelijk
een 9+ klantbeleving gerealiseerd worden.

Vanuit de belevingsprincipes hebben de persoonlijke en betrokken innovaties de meeste prioriteit.

Hiernaast zijn de belevingsprincipes uitgezet op het Kano-model. Onderaan de horizontale stippellijn staan
de functionele belevingsprincipes gegroepeerd en boven de emotionele belevingsprincipes.
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Op weg naar
Serviceformules



Wat zijn serviceformules?



Belanghebbenden

Initiatiefnemers

Inwoners Ondernemers

Snelservice
formule

Ontwerp
formule

Ontwikkel
formule

Toezicht
formule



Snelservice formule



Snelserviceformule

Snel Eenvoudig

Minimum viable product (MVP):
Ik kan snel en eenvoudig een melding of
vergunning in een kwartier compleet
regelen, van uitzoeken tot aanvragen,
betalen en ontvangen van de vergunning
of melding.

Ontwerpformule

Relevant Betrokken

Minimum viable product (MVP):
Ik heb snel een volledig inzicht in alle
stappen, betrokkenen, kosten en
haalbaarheid van mijn plannen en wat ik
moet doen om deze te realiseren binnen
de regels.

Ontwikkelformule

Relevant Betrokken

Minimum viable product (MVP):
Op alles wat gepland wordt of verandert in
mijn leefomgeving kan ik invloed
uitoefenen, tegen een maatschappelijk
verantwoorde prijs en met de visie die we
samen voor het gebied hebben bepaald.

Toezichtformule

Persoonlijk Transparent

Minimum viable product (MVP):
Ik ben direct op de hoogte van voor mij
relevante ontwikkelingen in de buurt en
heb invloed om mijn overlast of bezwaar
op te lossen.





Prioriteiten vanuit type aanvrager

Uit de analyse van de aanvragers in het Omgevingsloket (in 2016) blijkt
dat de Ontwerpformule de hoogste prioriteit heeft.

• 27% van de aanvragers is een (gemachtigde) particulier
(Lidewij en Mathijs)

• 25% van de aanvragers is een bedrijf (Eva en Jan)

• 46% van de aanvragers is een gemachtigd bedrijf
(Albert en Friso)

Hierbij zijn particulieren over het algemeen incidentele aanvragers, bedrijven ofwel incidenteel
ofwel professioneel (ervaren) afhangende van het type bedrijf, en gemachtigde bedrijven
meestal professioneel.

19



Prioriteiten vanuit type aanvraag

Uit de analyse van het aantal aanvragen in het Omgevingsloket (in 2016) blijkt
dat de Snelserviceformule de hoogste prioriteit heeft.

• 88% van de aanvragen is een enkelvoudige aanvraag.
De enkelvoudige aanvraag sluit aan bij de persona’s
Mathijs, Lidewij en Albert. Ook David en Rianne hebben
als belanghebbenden indirect te maken met
enkelvoudige aanvragen.

• 12% van de aanvragen is een meervoudige aanvraag,
hetgeen aansluit bij de persona’s Eva, Friso en Jan. Ook
Sietske en Hendrik hebben als belanghebbenden indirect
te maken met meervoudige aanvragen.

Hoewel dit een relatief klein deel van de aanvragen is, kan aangenomen worden dat deze
aanvragen met complexere procedures over het algemeen meer belastend zijn voor het
bevoegd gezag.
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Meer weten?



Te koop via: 100procentservice.nl



Vervolg

Om de Serviceformules in de praktijk te toetsen, kunt u:

• 5 pilots volgen met
interbestuurlijke serviceformules

• Uw pilots aanmelden bij de
pilotstarter

• Workshopdag volgen
Serviceformules op 2 juni in Oss

• Masterclass Serviceformules
volgen (5 dagen vanaf 20 juni)

• Samenwerken in atelier
Snelserviceformule vanaf 3 juli
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