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Dit boek is er om dezelfde
reden dat ons bureau er is:

Slechte servic :
ge were?d uit

Dienstverlening en communicatie

simpeler en makkelijker
voor iedereen
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Cus obmer ,
session

De klant in het DNA
van je gehele organisatie.



De leefwereld van je klant
1s de hartslag van je dienstverlening.
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persona

0101010101010101010

01010101010101010101

het verhaal van...

bijvoorbeeld: naam, leeftijd, biografie,
leefomstandigheden, gedrag, behoeften en
beperkingen, persoonlijke doelen, sociologische,
psychografische en demografische omstandigheden

I Y Y Ry Y Y Y Y Y Y Y Y PN YY YR Y}

klant- 101 1010101010 101
profiel 010 0101010101 010
101 1010101010 101
010 0101010101 010

generieke data & segmentatie

bijvoorbeeld: manier van leven (‘de tweeverdiener’,
‘de gescheiden ouder’); de manier van producten,
diensten of kanalen gebruiken (‘de dagelijkse

1010101010 websitebezoeker’); voorkeuren of gedrag
0101010101 (‘de zelfstandige reiziger’); type werk
1010 1010 (‘de buitendienstmedewerker’)

persoonlijk 1010 1010 individuele data

profiel 0101 0101 bijvoorbeeld: contactgeschiedenis;
1010 1010 correspondentie; betaalgeschiedenis (facturen,
0101 0101 belastingen, boetes); aanvragen of bestellingen
1010 1010 (inhoud, status en historie); persoonlijke gegevens
0101 0101 (inzien of wijzigen); vragen/antwoorden in
010 010 aanvraag- of dienstverleningsprocessen
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Bron: Boudewijn Bugter & Natanja de Bruin, Werken met profielen en persona’s - Het goede van hokjesdenken

Van Duuren Management, 2018, p. 24
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verhalend detail generieke, abstracte data gedetailleerde, individuele data

Klantgericht werken met profielen en persona's | Hoe benut je het goede van hokjesdenken? | Boudewijn Bugter & Natanja de Bruin | Uitreiking PIM Marketing Literatuurprijs 2018 | 27 november 2018

10

Bron: Boudewijn Bugter & Natanja de Bruin, Werken met profielen en persona’s - Het goede van hokjesdenken

Van Duuren Management, 2018, p. 42



CR*

fg beleving
A

(A B

rand-
mensen voorwaarden
klantprofiel “
Q)
richting operatie

© Customer Revolution, 2018

A4

inzicht
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Service Service Service

Experience Delivery Management
Wat is vanuit Wat is vanuit Wat is vanuit
klantperspectief organisatieperspectief management-
nodig om excellente nodig om excellente perspectief nodig om
service te ervaren? service mogelijk te daarop te sturen?

maken?
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CR*

klantprofiel

O
R

klantprofiel

O
S

klantprofiel

Op basis van verschil-
lende klantprofielen
denk je na over de
klantreizen die elk type
klant doorloopt.

Oftewel: hoe ziet het
dienstverleningsconcept
eruit per klantgroep?
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Profielen en persona’s
ontwikkel je in een
iteratief proces.

— O
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Profielen en persona’s
raken de gehele
organisatie.
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Profielen en persona’s
zijn doorlopend
‘work in progress'.

jre:@ Mo
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Discover Define Design Deliver
Fase O Stap 1 Stap 2 Stap 3 Stap 4 Stap 5 Stap 6
Voorbereiden Voorlopige  Toetsen Ordening Ontwerpen Implementeren
ordening & verdiepen & kapstok & valideren & optimaliseren
:.....................0......................O....Q.......................0........Q..................C..............................:
: :
L L]
L ] L ]
[ ] °
. .
e Context- Profielen & *0%e®
Data-analyse mapping persona’s Informeren Leren
ontwerpen
Challenge Analyse Ordemrfg . o

: naamgeving Voorbereiden Introduceren Optimaliseren

brief & hypotheses

& kapstok
Denktank & Profielen &

. stakeholder- Kwantitatief persona’s Organiseren Activeren =

o%e% interviews onderzoek valideren o
. .
L] L
L ] L ]
L ] L
L] L]
:......C.............Q....I...............................................................................Q..Q....................D..:
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persona klantgericht bejegenen en begeleiden: HOE
In Rotterdam Iiegen De persona’s van de gemeente Rotterdam zijn
de ambities er niet bedoeld om casemanagers handvatten te geven
om mensen te begeleiden, motiveren en zich in
om: van 38.000 0101010101010101010 hen te verplaatsen; ze helpen om te bepalen
30 OOO 01010101010101010101 HOE iemand wordt begeleid.
Nnaar .
MNENSEN 1N @ rreiiiiiiiieciiseereactenssssanssssasmasseessssenssssesmsessansssnssssesemsssssasssessssasemnesssnssssnsssesassesesnssssnnssnsannn
bijsta ndin4 J aar. klant- 101 1010101010 101 hoogover indeling om de blik te verbreden
profiel 010 0101010101 010 In Rotterdam hanteren we een hoogover-indeling,
101 1010101010 101 die werkzoekenden helpt om - samen met de case-
Werken met proﬁe- 010 0101010101 010 manager - te bepalen waar ze zich op gaan richten.
| ) 1010101010 Dit zijn de uitstroom- of arbeidsmarktprofielen.
€n €n personas 0101010101
helpt om anders 1010 1010
naar hen te kifken, e S A R RARAR] o 1enssensssastonssasesasstnssen st s s
J . persoonlijk 1010 1010 individuele data bepalen WAT er nodig is
om hen effectiever profiel 0101 0101 Aan de basis van alles wat er in de begeleiding van
en persoonlij ker te 1010 1010 een werkzoekende gebeurt, ligt zijn of haar persoon-
. 0101 0101 lijke profiel. Daarin liggen (binnen de grenzen van de
begelelden- 1010 1010 privacywetgeving, uiteraad) alle gegevens vast die
0101 0101 nodig zijn voor een gerichte, persoonlijke dienst-
010 010 verlening en begeleiding naar werk of beweging.

00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

CR* Klantgericht werken met profielen en persona's | Hoe benut je het goede van hokjesdenken? | Boudewijn Bugter & Natanja de Bruin | Uitreiking PIM Marketing Literatuurprijs 2018 | 27 november 2018 22



oLy

Fase 1
Startfoto

Fase 2
Uitzicht bepalen & begeleiden

Ontwikkelperspectief
(mens- /arbeidsontwikkeling)

Uitstroomperspectief
(kansen op
arbeidsmarkt)

Overzicht
Wat is er Wat staat mij
Inzicht voor mij (nog) in de
mogelijk? weg?
Uitzicht
A

Leefgebieden, Belem-
taal en meringen en
omstan- economische

digheden prikkels

Houding,
motivatie en
gedrag

Menselijk
kapitaal en
zoekgedrag

Sociaal
kapitaal

Ver-
kopen

Ver-
voeren

Taakgericht Mensgericht
Maken

ielpen

Aan-

[ELUC]

Handen

v
Ontwikkeling

Wat brengen we in kaart?

Cyclus uitzicht & begeleiding

Uitzichtgesprek
* Doel bepalen
* Route kiezen
« Interventies kiezen

Interventies d

Resultaten
terugkoppelen
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Jacintha Kieviet
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Bureame

, Bij de start van mijn werkdag check ik mijn mail en open ik

de verschillende programma’s die ik die dag moet gebruiken.
Daarna meld ik me om half tien bij de dagstart: ik overleg
met mijn collega’s welke taken er vandaag liggen, wie wat
doet en waar we elkaar kunnen helpen. Ondanks het feit dat
ik zo gestructureerd mogelijk mijn werkdag probeer in te
plannen, liggen er toch altijd ad hoc-klussen op me te
wachten, Dat vind ik niet erg, want dat maakt mijn werk erg

gevarieerd.
& Informatie o} Samenwerken <» Communicatie
Ik lees dagelyhs de rieuwstanchten Systemnen i i deze crnsati Ik weet min cobeg

00 bet rtranet. On 0 V00 Mg IS werk D
e ceresatie heel veed kormate ookl dboreochia-lon
voorhanden 15 Qebrusk i sleen do s 6k betangrij We moe
¥ Mieobewege met de o
IR vt NS r G
Pers00ng contact met min
4 ety combinees i het
€ van deze Lwee werelden

vidden o0 e w

Ik werk graag tussen de mensen die ik nodig heb. Soms.
werk ik thuis, maar liever op kantoor. Ik werk het grootste
deel van de dag achter de computer.

Il Werkplek % Contact & Apparaten

W

,, Ik heb volgende week een deadline voor mijn project, m

daama ga ik een training volgen over meer Agile werken.

Het nog verder doorvoeren van Agile in de organisatie is m
zeker een kans. Er wotden 20 sneller dingen opgepakt, beter
met elkaar van

de organisatie krijgt op deu manier duidelijk vorm.

@ Frustraties ¥ Ik word blij van...

GebruksvriendeSke
Oat kv (wwsn-«bm.m

Mt sl tatug Runnen vinden van documenten en
informate

99

Boudewijn van Vught Han van Zuilen

Leeftiyd 52 jam
in dienst B faar

Leeftijd
o dienst.

Werkzaam: 40 Uur per weeh ¥ - Werkzaam: 40 uur per week
Kenmerken: hesft graag overment " : Kenmerken: Doorzettes, hart op de juiste
nuchter praktisch v N plek, handen uit

Leidinggevende

Bij de start van mijn werkdag check ik mijn mail en open ik
de verschillende programma’s die ik die dag moet gebruiken.
Daarna meld ik me om half tien bij de dagstart: ik overleg
met mijn collega’s welke taken er vandaag liggen, wie wat
doet en waar we elkaar kunnen helpen, Ondanks het feit dat
ik zo gestructureerd mogelijk mijn werkdag probeer in te
plannen, liggen er toch altijd ad hoc-klussen op me te
wachten, Dat vind ik niet erg, want dat maakt mijn werk erg

de mouwen

8ij de start van mijn werkdag check ik mijn mail en open ik boograﬁe
’ , de verschillende programma's die ik die dag moet gebruiken.

Daarna meld ik me om half tien bij de dagstart: ik overleg

met mijn collega’s welke taken er vandaag liggen, wie wat

doet en waar we elkaar kunnen helpen, Ondanks het feit dat

ik zo gestructureerd mogelijk mijn werkdag probeer in te

plannen, liggen er toch altijd ad hoc-klussen op me te

wachten. Dat vind ik niet erg, want dat maakt mijn werk erg

gevarieerd, gevarieerd.
= Informatie o, Samenwerken + Communicatie % Informatie o, Samenwerken + Communicatie
14 Jees dagelyhs de neuwstienchten Systemen oyn in deze organiatie 1k weet myn collegas goed te 1 bees dagebhs de neuwstienchten Systemen Dy in deze organatie 1k weet min coliega’s goed te

0 fuet erranet Ondanks dat o 40 voor meps dasgebiis werk heel virlen 0
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Vo
dermatie g i oG het vooe

b

9

ate
e 5 Qebrush e alleen de

ot vind ik i1

et «wecn.yrc(m

Ik werk graag tussen de mensen die ik nodig heb. Soms.
werk ik thuis, maar liever op kantoor. Ik werk het grootste
deel van de dag achter de computer.

® oo ey

Ik heb volgende week een deadline voor mijn project,
daamna ga ik een training volgen over meer Agile werken.

Het nog verder doorvoeren van Agile in de organisatie is
zeker een kans. Er worden zo sneller dingen opgepak, beter
met elkaar en de van
de organisatie krijgt op deze manier duidelijk vorm.

Frustraties ¥ Ik word blij van,

Getruksaiendebjee systenen
at k o cotega's 58l kan vinden

nformate

mevkvicer, Aly ik

4 Contact « Apparaten

Mt srve tariag innen vinden van documenten en

4000 mips e werk heed virden o0 G mevkvioer, Als ik

m , ’ Ik werk graag tussen de mensen die ik nodig heb. Soms m

werk ik thuis, maar liever op kantoor. Ik werk het grootste
deel van de dag achter de computer.

’ , Ik heb volgende week een deadline voor mijn project, m

daarna ga ik een training volgen over meer Agile werken.

m Het nog verder doorvoeren van Agile in de organisatie is m
, zeker een kans, Er wo'den 20 sneller dingen opgepak!. beter
met elkaar van
de organisatie krijgt op deze manier duidelijk vorm.

Frustraties ¥ Ik word blij van.

Gebruksvriendebjie systemen
Dat ik oy colega's 5wl kan vindon

o 109 nnen vinden van documenten en
nformate
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