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Een buitengewone klantbeleving
door de dienstverlening te 
verbeteren vanuit diepgaand 
inzicht in wat toegevoegde 
waarde is voor klanten. 
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FLANDERS 
INSHAPE

WAAROM IS EEN 
BUITENGEWONE 
KLANTBELEVING 
BELANGRIJK ? 

81%81%

"����$�#���	���'���
���������������	��
��	�����"��������
��	����#���	����"����

FLANDERS 
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€0,08

€0,62

€2,50

€4,50
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FLANDERS 
INSHAPE
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Wat jij
kan zijn

Wat jouw bedrijf 
bijzonder maakt

Wat de markt, 
de klant wil
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Een DEFINITIE
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Begrijpen Ontwerpen Implementeren
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Begrijpen Ontwerpen Implementeren
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*45-44625-7�8270
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Begrijpen Ontwerpen Implementeren
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Programma sessie :

• Uitgangspunt

• Probleemstellingen
• Ideegeneratie

• Prototypes maken
• Draaiboek nieuwe dienst opstellen

• Doel : Inzichten/Problemen omzetten in oplossingen 
(customer journey)

6��������
=$$$$$$$$$$$$$$!�3���
=$$$$$$$$$$$$$$$$5��	

>>>>>>>>>>>
?$@���������



���������

�9

+����������������

6��������



���������

��

0�< ������ ;$

A�����$B������$���$����$���$���$	�$���$
��$����������$����$3��$3�/�$���$��$����$
��3���"�������$���$����$������$������	$
���	��:$���� ��$
������$��$��
�����������$
��$��/$����$����$�����$��$	�$����



���������

��

�;�5�'���	�����'�		���
�����������
	��������

+��������������;$

C��$������$��$���$DDDDDDDDD��DE��F$
���G�������������
��������$E���������F$

���DDDDDDDDDDDDDDDDDD��D��E���F$
��DDDDDDDDDDDDDDDDDDD��DE	���F



���������

��

�����������	�

�;�5���������	��



���������

�%

71�������� ����<����$;$	�$
+����������$������



���������

�&

-��� ;$��� ������
��������
�����:$
��������	 ��$���
�������$/�����<

+���<����$�;$'�$���



���������

��

%;�5���"�
����
�	���
�
���	
�=�	�#
	��
> 
��#������	�

+���<����$'$;$'�$���



���������

�-

&;���
#	���
?��#	������



���������

��



���������

�.

-��������$��	$E����$������F$H$I�����$" +���$,���� ��J



���������

�9

+���<����$K$;$'�$���

&;�4������ 



���������

%�

-;����$��



���������

%�

�		�
���������;���"����
�������������;��&<
"@���&���&

9������$L�����<



���������

%�

������ ���� ��	
���� ����	��
����������� ���������
�
���������� ������	��
������������ �	�����		��� ��� �� ���������� ������
��
�������

 �������	�!� "����#���$�����% �


�������������



���������

%%

���� �

�� �	������� �



���������

%&

.���$
��� �� �������$
/�����<

TIP 1 
OMSCHRIJF UW 
VERHAAL (BELOFTE, 
AANBOD, BELEVING) IN 
EEN ZIN OF ENKELE 
WOORDEN 
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TIP 2 
TREK HET CENTRALE 
THEMA DOOR IN ALLE 
ZINTUIGELIJKE 
INDRUKKEN 

-
9

TIP 3 
VERMIJD 
TEGENSTIJDIGHEDEN. 
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TIP 4 
GEEF UW KLANTEN 
DE MOGELIJKHEID 
OM HUN ERVARING 
TE DELEN.

TIP 5 
HELP DE KLANT OM 
BESLISSINGEN TE 
NEMEN DOOR HEM 
BIJ TE STAAN MET 
UW 
DESKUNDIGHEID 
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TIP 6 
ZORG ERVOOR DAT DE 
VOLGORDE EN DE TIJD 
TUSSEN 
INTERACTIEMOMENTEN 
VOORSPELBAAR IS

FLANDERS 
INSHAPE

TIP 7
VERRAS UW KLANTEN 
OP EEN POSITIEVE 
MANIER
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TIP 8 
ZORG ERVOOR DAT 
UW EERSTE EN 
LAATSTE CONTACT 
MET DE KLANT 
LEGENDARISCH IS 
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TIP 9 
BESCHOUW KLACHTEN 
ALS OPPORTUNITEITEN 
OM AMBASSADEURS TE 
CREËREN

TIP 10
DOE WAT JE ZEGT, 
ZEG EN BEWIJS WAT 
JE DOET 
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