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Impulsen voor excellente 
dienstverlening

■ Hoe gaat het nu?
■ We meten toch al heel veel?
■ Wat missen we dan?
■ Tips



Tevredenheid: organisatie behaalt 7
let op verschil: overheid, keten, organisatie
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Ontevredenen gemiddeld ouder 
en lager opgeleid

■ Zwakkeren (lager opgeleiden en ouderen) 
geven vaker een onvoldoende en maken 
minder gebruik

■ Veelgebruikers geven hogere cijfers. Het zijn 
vaker 30-ers en 40-ers met betaald werk, 
modaal of bovenmodaal inkomen, vaker uit de 
randstad en beter op de hoogte van het 
aanbod

■ Mooie cijfers verbergen kansen!
TNS Nipo 2008 Kwaliteit dienstverlening



Kijken we met de blik 
van de klant, dan 
moet er staan: wacht 
voor deze lijn!



Massa-individualisering:

Vraaggestuurd, 
individueel, 
maatwerk

Probleemgestuurd, 
individueel, 
maatwerk

Proactief, samenwerkend, gelijke 
en  voorspelbare behandeling

Uitstekende confectie 

Een 7 voor 
dienstverlening



10% ontevreden is 
voorpaginanieuws

10%van de klanten 
is ontevreden, 
Geen probleem?

10 % klanten verliezen 
betekent  500 miljoen 
omzet verliezen



Gegevens over 
klantvragen en 
klantervaringen

Veel in eigen organisatie 
onbekend

Nog meer onbekend 
over de ketenervaringen



kwaliteitsonderzoek

Klanttevredenheidsonderzoek, 
klachtenanalyse, klantendagboek,  
medewerkerstevredenheidsonderzoek, 
focusgroep, burgerschouw, burgerpanel, 
kwaliteitscirkel, visitatie, kwaliteitsmonitor, 
mysteryguest, niet-gebruikers bezoeken, 
klanten filmpjes of foto's laten maken, 



Voorbeelden ingevuld 

■ Focusgroep: De politie introduceerde in Amstelveen servicenormen in een handvest. Daarin stond 
dat de mensen niet langer dan 15 minuten hoefden te wachten. In een focusgesprek bleek dat de 
mensen dit helemaal niet interessant vonden. Veel belangrijker was voor hen om later iets terug te 
horen als iemand aangehouden was. Dat is de politie toen meer prioriteit gaan geven. 

■ Mysteryguest: Bij een balie van burgerzaken stonden een mooie enquete en lagen allerlei 
interessante folders. Niemand ging er ooit kijken. Uit onderzoek door een mysteryguest bleek dat je 
van daaruit niet kon zien of je al aan de beurt was. 

■ Klachten: Door de te late aanvraag van het kenteken is de schouwing van een bromeer ongeldig 
geworden. Melder moet nu naar een keuringsstation en deze extra keuring kost hem 100 euro. Hij 
vraagt zich af hoe hij daar moet komen want zonder kenteken mag hij niet op zijn brommer rijden. Hij 
dient een klacht in bij de RDW. Die laat weten er alles aan gedaan te hebben om te laten weten hoe 
het zit. Er zijn folders verspreid op de scholen. Men is met een vrachtwagen de scholen langs 
geweest en er zijn spotjes uitgezonden op radio 538. Helaas is meneer 35 jaar oud. 

■ Leanmethode om klantvragen te analyseren: Ook kleinere klantgroepen hebben vergelijkbare 
problemen die veel aandacht vragen. Iraniers bleken bij de IND exact dezelfde vragen te hebben

■ Klanttevredenheidsonderzoek: Engelse gemeente: merkte dat ze bijstand veel langzamer 
uitbetaalde dan andere gemeenten. Ze gingen aan de slag om de snelheid op te voeren en werden 
de snelste uitbetaler dan Engeland. De klanten waren echter niet tevreden: het bleek veel 
belangrijker te weten wanneer men op hoeveel geld kon rekenen dan dat het gemiddeld het snelste 
van Engeland was. 

■ Onderzoek niet-gebruikers: Rotterdam: onderzoek bij niet gebruikers bijzondere bijstand: na gesprek 
kon de onderzoeker zich goed voorstellen dat de niet-gebruiker terugschrikt voor een aanvraag. 





De klant: omweg de kortste 
verbinding tussen twee punten

■ Filmpjes (gemaakt door klant) in plaats van 
handleidingen

■ Visitatie van elkaars werk of door burgers
■ Varieer de methoden
■ Vraag bij niet-gebruikers
■ Prikkels voor maatwerk en massauitvoering: 

– Stadsmariniers, D-teams
– ketenklachten gedejuridiseerd naar ombudsman
– Klachten belonen met compensatie 
– laagdrempelige probleemoplossing 

http://www.youtube.com/watch?v=e9lzyx714-8


Samenvatting

■ Dienstverlening van organisaties is redelijk
■ Ketendienstverlening is daarbij een knelpunt
■ De massa wordt goed bediend, dieper kijkend 

kunnen er onverwachte problemen zijn
■ Tips: diverse instrumenten te gebruiken o.a.

– Mysteryguests
– Filmpjes klant
– Klantvraag analyseren
– Prikkels over de eigen organisatie afroepen
– Onderlinge visitatie



Organisatie en keten 
beter door jullie inzet



Een denkoefening

■ Wat zou je doen als je de klant niet meer 
terug zou willen zien? 



Bedankt!

■ Hein Albeda
■ www.heinalbeda.nl

burgerlink

Site 

http://www.heinalbeda.nl/
http://www.burgerlink.nl/burgertevredenheid/Burgertevredenheid-in-de-keten.xml
http://www.heinalbeda.nl/in7stappennaareenkwaliteitshandvest.pdf
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