
IVVU, 21 februari 2019

Sanne van der Hagen & Wouter Wolters



Programma

– Opening & Kennismaking

– Doel van de masterclass

– Gaan we op reis?

– Maken klantreis

– Afronding



Doel van de klantreis

Samen in kaart brengen 

wat je nodig hebt 

om de dienstverlening te kunnen leveren 

waarmee de cliënt 

zijn of haar doelen kan bereiken



Klantreizen

Methode om in beeld te krijgen:
– Uit welke fases en acties de dienstverlening bestaat
– Wat er allemaal goed gaat
– Waar nog verbetering mogelijk is
– Hoe cliënten de dienstverlening beleven
– Hoe medewerkers het werk en de omstandigheden beleven

--> Waar liggen de grootste behoeften voor verbetering









Klantreizen



Klantreizen



Klantreizen



Resultaat = een visuele weergave van de klantreis



Toepassen op het beoogde zorgpad



Wat zit er in een klantreis?

• Fases
• Tijd/duur
• Acties
• Interactie
• Denken
• Voelen



Hoe maak je een klantreis?

• Benoem het doel
• Bedenk welke reis je hiervoor wil onderzoeken 
• Zorg dat iedere stakeholder vertegenwoordigd is in het team
• Maak het visueel en doe het stap voor stap
• Vraag je bij elke stap af: is dit nuttig, wenselijk & bruikbaar?



Aan de slag! 

• Neem een concreet afgebakend proces dat je wil verbeteren

• Kies een perspectief & doelstelling

• Maak een start met de klantreis

• Presenteer het resultaat aan elkaar in tweetallen



Medewerkerreis

Vul de klantreis aan met medewerkerreis:
– Welke acties onderneemt de medewerker i.r.t. de klant?
– Waarvan baalt een medewerker in de uitvoering?
– Waar zit veel rompslomp?
– Waar ervaren medewerkers voldoening?
– Welke ondersteunende systemen en hulpmiddelen spelen een rol?
– Wat zou opgelost zijn als tijd, geld en falen geen optie waren?



Pauze



Wanneer pas je een klantreis toe?

(re-)design

• Zichtbaar maken van 
de hele beleving

• Impliciete beleving 
zichtbaar maken

• Gesprek over 
werkelijke beleving

Implementatie

• Menselijke context 
voor verandering

• Begrijpen van de klant 
mogelijk maken

• De stem van de klant is 
continu 
vertegenwoordigd

Communicatie

• Focus & kader voor 
werken met groepen 
mensen

• Complexe informatie 
visueel maken 



Welke fase



Leerbehoefte

- Help mij bij het maken van de juiste keuzes
- Help mij het in de praktijk toe te passen
- Help mij bij het vergroten van het welzijn 

van onze bewoners

Noteer de belangrijkste dingen die je geleerd hebt. 



Tips en tops
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