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Interviewvragen Klantreis [NAAM KLANTREIS]
Inleiding
Tijdens interview probeert u een aantal zaken te achterhalen:
· Kenmerken van de klant;
· Doel dat de klant wil bereiken;
· Fasen in de klantreis zoals de klant die ervaart;
· Beleving van de klant (positief, neutraal, negatief);
· Touchpoints;
· Momenten van de waarheid;
· [bookmark: OLE_LINK1]Keten van afdelingen en organisaties waar de klant mee te maken heeft.

Vragen
[bookmark: _GoBack]Om dit te achterhalen kunt u gebruik maken van de volgende standaardvragen. Deze vragen kun u aanvullen en op maat maken op basis van de andere interne en externe klantinformatie die u verzamelde.

Kenmerken van de klant
Om een beeld te krijgen bij de persoon probeert u het volgende te achterhalen: Wat is zijn persoonlijkheid, relatie tot de overheid, doel, belemmeringen, behoeften, kenmerken? 

Doel dat de klant wil bereiken
· Wat wil de klant?
· Bijvoorbeeld: een evenement organiseren, schuldenvrij worden, een fabriek bouwen.
 
Fasen in de klantreis zoals de klant die ervaart
· De fasen zoals de klant die in eigen woorden omschrijft.
· Een hulpmiddel is de volgende – standaard – onderverdeling:
· Oriënteren op dienst / product;
· Indienen / aanvragen;
· Wachten;
· Ontvangen van dienst / product;
· Handhaving / nazorg;
· Volgende stap / organisatie.
· Dit is de kapstok voor het (chronologische) verloop van de reis die deze klant doormaakte.

Beleving van de klant (positief, neutraal, negatief)
· De positieve / neutrale / negatieve:
· Gedachten;
· Gevoelens;
· Bejegening;
· Gebruik van technologie (website, app, formulier, anders…).
· Knelpunten die de klant zelf benoemt;
· Mogelijke verbeteringen die de klant zelf benoemt.

Touchpoints
· Op welke momenten had de klant contact met de gemeente?
· Weet ik bij ieder contactmoment langs welk kanaal dat was en hoe dat ervaren werd?

Momenten van de waarheid
· In welke fasen / op welke momenten vond de klant het écht spannend?

Keten van afdelingen en organisaties waar de klant mee te maken heeft
· Bijvoorbeeld: gemeente, commissie, raad van state, aannemers, bomenverenigingen, juristen, UWV, SVB, Belastingdienst, formulierenbrigade, zorginstellingen, etc.
· Kortom: organisaties waar de klant was voordat hij naar gemeente ging en organisaties waar hij later heen ging. Dit geeft zicht op hoe de klant een proces in en uitstroomt.

 


Gespreksverloop op hoofdlijnen:

0 - 5 minuten:
· Kennis maken
· Check of alles klopt: juiste persoon, juiste product, etc.

5 – 10 minuten:
· Eerste open vraag: de klant mag alles zeggen.
· Openingsvraag: Vertel mij eens over uw aanvraag?

10 – 50 minuten:
· Doorvragen en verdiepen aan de hand van onderstaande, richtinggevende voorbeeldvragen. Wijk gerust af van de voorbeeldvragen, naar gelang het verloop van het gesprek:

Fasen
· Welke stappen heb je doorlopen (voor en na het doen van een aanvraag)?
· Welke delen van het proces waren essentieel?
· Waar werd het proces opgehouden of duurde het te lang?
· Was het nodig om iets te herhalen?
· Had je het gevoel dat er achteruitgang plaatsvond?
· Waren er stappen overbodig?
· Was het op elk punt duidelijk met wie je te maken had?

Beleving
· Wat dacht je toen?
· Hoe voelde je je toen?
· Wat waren de hoogte- en dieptepunten van het proces?
· Wat viel je op (goed of slecht)?
· Als je iets kon veranderen, wat zou dat zijn? Wat is daar de reden van?
· Moest je veel moeite doen?

KETEN
· Bij welke organisaties bent u geweest / had u contact voordat u bij de gemeente kwam?
· Naar welke organisaties gaat u nu toe / gaat u contact mee zoeken nadat u bij de gemeente bent geweest?

55 – 60 minuten:
· Afronden:
· Bedanken voor tijd;
· Vervolgtraject schetsen;
· Eventueel uitnodigen voor knelpuntenanalyse.
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