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KLANTREIS ONTWERPEN

STAP 1:  Bepaal de episodes. Welke hoofdstukken 
onderscheidt een klant in dit proces? Beschrijf het in 
klanttaal.

STAP 2:  Bepaal de gewenste beleving en teken de emotie 
curve. Denk aan de piek-einde regel.

STAP 3:  Breng de activiteiten en contactmomenten in 
kaart. Wat zijn de belangrijkste touchpoints (activiteiten, 
contactmomenten, gebeurtenissen) per episode? 

STAP 4:  Welke processen en systemen faciliteren deze 
klantreis op de achtergrond? Wat is er nodig om de 
gewenste klantbeleving te realiseren?

IN KAART BRENGEN HUIDIGE KLANTREIS 

STAP 1:  Bepaal de episodes. Welke hoofdstukken 
onderscheidt een klant in dit proces? Beschrijf het in 
klanttaal.

STAP 2:  Bepaal de huidige beleving en teken de emotie 
curve. Hoe ervaart een klant het proces nu? Interview de 
doelgroep om inzicht te krijgen in de echte beleving.

STAP 3:  Breng de activiteiten en contactmomenten in 
kaart. Wat zijn de belangrijkste touchpoints (activiteiten, 
contactmomenten, gebeurtenissen) per episode? 

STAP 4:  Welke processen en systemen ondersteunen het 
proces op de achtergrond? 
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