Hoe lees ik een huidige klantreis?

’ Huidige klantreis

Een (samenvatting van ee
n) process
eindgebruiker met een dlens? heeft Léﬁl: ngscglrrlgvflingf\t/an al}f o e e o gseiase oechng v
. . eeft een klantreis die is afgestemd o en korte beschry |
o haar jving van de usecase die de

beleving van de dienstverlening.

Fasering

Een fase is een cluster van activiteiten die de
persona doorleefd. Een reeks fases resulteert

in een klantreis.

Uitleg fasering

Een korte gitleg van de fase, met een
samenvatting wat er in die fase gebeurt.

’ Moment van de waarheid

o
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Een Moment van de waarheid (blauwe ster)

is een essentieel moment binnen de klantreis N

met een sterke invlioed op (de perceptie

van) de.totaalbeleving. Een Moment van de
Waarheld is strategisch belangrijk en uitermate
geschlkt om een positieve (emotionele en
functionele) beleving te creéren.

Belevingscurve

De belevingscurve is een visuele beschrijvin
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:-

Klantpijnen
Aspecten van de dienstverleni i

' ening die een
negatief effect op de beleving hebben.

Klantwinsten

Aspecten van de dienstverleni i
e ening die een
positief effect op de beleving hebben.
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Moment van
de waarheid
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Ik droom over alle
mogelijkheden van mijn
initiatief, Positiviteit heerst
omdat er zich geen
problemen voordoen.

- m Na het indiening ben ik
g hulp e e r an
Positief A Vergunmngscheck ! g Ik krijg geen de initiele aanvraag.

& —— duidelijkheid over
volgende stappen

Ik wordt wat positiever -
door het verzamelen van Tk kan digitaal

De noodzaak van een walitatief werk en het mijn vergunning ’
vergunning is voor mij behouden van controle. aanvragen
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....................... ’ ’ ’ De aanvraag is erg

u\tgebre\d en niet alles is
op mij van toepassing

Het is me onduidelijk
welke informatie exact
in de aanvraag hoort

Het proces is te moeilijk

Negatief om zelf te doen Aanvraag afgekeurd? Tk

s dat er een
toets zou komen



