
Huidige klantreis 
Een (samenvatting van een) processuele beschrijving van alle huidige interacties die de klant of 

eindgebruiker met een dienst heeft. Elke persona heeft een klantreis die is afgestemd op zijn / haar 

beleving van de dienstverlening.

Usecase van de persona 

Een korte beschrijving van de usecase die de 

persona doormaakt.

Belevingscurve
De belevingscurve is een visuele beschrijving 

van de klantbeleving, waarbij wordt 

aangegeven of de beleving positief, neutraal 

of negatief is. Deze curve wordt opgesteld aan 

de hand van de ‘emotionele optelsom’ van de 

activiteiten, pijnen en winsten. Meer uitleg bij 

de curve is aangegeven in een wit ballonnetje.

Hoe lees ik een huidige klantreis?

Klantwinsten
Aspecten van de dienstverlening die een 

positief e#ect op de beleving hebben.

Klantpijnen
Aspecten van de dienstverlening die een 

negatief e#ect op de beleving hebben.

Moment van de waarheid

Een Moment van de waarheid (blauwe ster) 

is een essentieel moment binnen de klantreis 

met een sterke invloed op (de perceptie 

van) de totaalbeleving. Een Moment van de 

waarheid is strategisch belangrijk en uitermate 

geschikt om een positieve (emotionele en 

functionele) beleving te creëren. 

Uitleg fasering
Een korte uitleg van de fase, met een 

samenvatting wat er in die fase gebeurt.

Fasering
Een fase is een cluster van activiteiten die de 

persona doorleefd. Een reeks fases resulteert 

in een klantreis.
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Ik kan digitaal 

mijn vergunning 

aanvragen

Ik krijg hulp bij 

mijn aanvraag

Mijn specialist 

levert goed werk

Vergunningscheck 

geeft me snel 

uitsluitsel

Het proces is te moeilijk 

om zelf te doen

De aanvraag is erg 

uitgebreid en niet alles is 

op mij van toepassing

Ik krijg geen 

duidelijkheid over 

volgende stappen

De noodzaak van een 

vergunning is voor mij 

niet duidelijk

Ik krijg te veel en 

ongestructureerde 

informatie

Ik krijg gebrekkige 

informatie over het 

proces

Fasering

Positief

Neutraal

Negatief

Na het indiening ben ik 

tevreden, maar minder dan 

de initiele aanvraag.

Ik wordt wat positiever 

door het verzamelen van 

kwalitatief werk en het 

behouden van controle.

Ik droom over alle 

mogelijkheden van mijn 

initiatief. Positiviteit heerst 

omdat er zich geen 

problemen voordoen.

We willen heel graag 

een aanbouw maken 

aan ons huis, dan 

kunnen we daar een 

mooie studeerkamer 

plaatsen en een extra 

logeerkamer voor de 
kinderen. LidewijLidewij

Gemeenteambtenaar 

mag mij blijkbaar niet 

adviseren

Het is me onduidelijk 

welke informatie exact 

in de aanvraag hoort

Aanvraag afgekeurd? Ik 

wist niet eens dat er een 

ontvankelijkheidstoets zou komen

Moment van

de waarheid

Uitleg

fasering

Ik verwacht een 

levensgebeurtenis in 

mijn leven waardoor ik 

ga dromen en nadenken 

over alle mogelijkheden 

omtrent het initiatief dat 

ik heb. Daarbij laat ik me 

inspireren door vrienden 

en familie. 

Ik verken de 

mogelijkheden op het 

internet en lees me in 

de materie in. Ik kom 

erachter dat ik een 

vergunning nodig heb.

Onderzoek wat ik 

allemaal nodig heb voor 

de aanvraag, veel lezen 

en wegwijs maken op 

het OLO. Ik inventariseer 

de vergunningen en 

documenten.

Alle documenten maken 

en verzamelen voor 

de aanvraag. Als nodig 

huur ik hier een expert 

voor in.

Het indienen van de 

vergunningsaanvraag in 

het online Omgevings 

loket.

Wachten en de 

resultaten van de 

ontvankelijkheidscheck 

krijgen.

Een aanvulling doen op 

mijn aanvraag en daarbij 

horende documenten 

verzamelen. Nog een 

keer de aanvulling / 

aanvraag indienen.


