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VRAGEN VANDAAG

Hoe ontwikkel je een gebruikersgerichte website?

In de publieke sector met veel,heel veel stakeholders.

Door gebruik te maken van service design technieken.

Een case studie.



WAT ZIJN DE BRANCHES WAAR SERVICE WORDT TOEGEPAST?



ONDERNEMERSPLEIN

Bundelt informatie van de overheid

Georganiseerd door de KvK

Samenwerking KvK, Belastingdienst, RVO, Antwoord voor
bedrijven, CBS, UWV en RDW









SERVICE DESIGN



DESIGN THINKING
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Gewoon antwoord
• meteen
• niet moeilijk doen
• specifiek, op maat
•
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DE ONDERNEMER



 Groter bereik
 Minder marketingkosten

 Samenwerking
 Content



Voor 2012

2013 - 2015

LEARN AND ADAPT

2016

API



MIX KWANTITIEF MET KWALITATIEF ONDERZOEK

• Site statistiek

• Conversie analyse

• Usability onderzoek

• Continue feedback tools

• Stakeholder interviews

• Hallway testing
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1. Combineer kwantitatief en kwalitatief 
onderzoek en deel deze uitkomsten.



DESIGN THINKING







2. Inspireer elkaar en vorm een gezamelijke

visie.



DESIGN THINKING



–Voor de ondernemer

Samen

Denkt vanuit zijn situatie
Wil iets veranderen
Komt bij de overheid om zaken te regelen

Content kan én moet nog beter voldoen aan de vraag van de ondernemer

Samenwerking is voorwaarde voor succes

UITGANGSPUNTEN
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SERVICE 
JOURNEY

CUSTOMER
JOURNEY

regelen oriënteren

uitvoeren verbeteren

VAN CUSTOMER JOURNEY NAAR SERVICE JOURNEY
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3
Situatiegericht

Focus op regelen

1 2

Samen

Voor de ondernemer

“Ons” deel van klantreis

Gezamenlijk antwoord

Vraag ondernemer centraal

Samenwerkende overheid

Uitgangspunt ondernemer

Natuurlijk domein overheid

Service journey

Contentsjabloon

VAN PRINCIPES NAAR PRAKTIJK



3. , customer journeys en 

service journeys zorgen voor focus.



DESIGN THINKING



VAN USER NEED NAAR CONTENT

Geen bak folders meer uitstrooien op de ondernemer.

Hoe maak je de stap van gebruikersvraag naar een
schaalbaar content model.

Inhoud en samenwerking.
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HET CONTENTSJABLOON
Denkt vanuit zijn situatie
Wil iets veranderen
Komt bij de overheid om zaken te regelen

Stel dat  het niet goed gaat met mijn bedrijf
En dat  ik mijn bedrijf weer concurrerend wil maken
En dat  ik daarvoor wil bezuinigen op  personeelskosten

Opstellen o.b.v. data en inhoud

Transactie

Situatieschets
Omschrijving huidige en gewenste situatie

HulpmiddelenNeed to know

Wat moet ik doen? Wat moet ik weten? Wat is handig?

Alleen directe relatie                                       Antwoord, geen vraag

Content

Gezamenlijke antwoordpagina met links naar partnercontent



30

Brainstorm voor service journey
Situatie voor service journey

Stel dat ik een idee heb voor een nieuw product
En dat ik mijn productidee wil beschermen

• Dan weet ik wat ik moet REGELEN
bijvoorbeeld (trans)acties

+

• Dan weet ik wat de GEVOLGEN zijn 
oftewel: wat moet ik weten als ik zaken niet goed 
regel?

+

• Dan weet ik welke (HULP)MIDDELEN er zijn 
bijvoorbeeld subsidies

UITWERKING SERVICE JOURNEY
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Boven de vouw

Onder de vouw

Belangrijkste boven

Korte inleiding en to the point
Geen vragen!

Voorbeelden

TEKSTVOORBEELD



AGILITY & REALITY

2016 2017Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec 2017

Start pilot project

Juni ‘16

Contentconcept

Juni ‘16
5 test service 

journeys

Content-test

Workshops 

Ontwikkelen test-sets

Gevoel voor format 
krijgen

Hallway test

Tekst voorleggen
aan ondernemers

Workshops

Meer content volgens
model, testen van model

contentcreatie

Samenwerkings-
afspraken met 
partners

samenwerking

Jan

Concept breder
trekken met 
partners
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ACCEPTATIE CRITERIA VOOR CONTENT VASTSTELLEN

Voor de ondernemer =  teksten voorleggen 
Antwoord geven = acceptatiecriteria opstellen

Na het lezen van deze tekst weet een 
ondernemer bijvoorbeeld dat:
1. …..
2. …..
3. ……
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Pilot
• Vragenlijst: boodschap, kpi’s, acceptatiecriteria
• Starten vanuit een uitkering voorgelegd aan ondernemers na 

hun bezoek aan KvK Rotterdam
• 40 respondenten, mooie inzichten over tekst
• Vier varianten. Tekstvarianten duidelijke winnaars

Structurele tests
• Online ivm aantal benodigde respondenten
• Alleen tekstvarianten die voldoende verschillen 

voorleggen aan ondernemers
• Alternatief: met vragenlijst teksten voorleggen aan 

collega’s

TESTEN MET CONTENT FORMATS
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4. Contentformats met acceptatie criteria

en structureel testen in het proces.
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2. Schrijven

3. Testen

1. Inzicht

5. Opleveren

4. Verbeteren

We pakken de ontwikkeling van nieuwe service journeys
stapsgewijs aan, beginnend met de thema’s:

• Export regelen
• Bedrijf voeren
• Product maken

Samen met inhoudelijk deskundigen stelden we service 
journeys op. 

Data van en over ondernemers vormden het uitgangspunt.

AANPAK CONTENTCREATIE
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Per thema:
• 4 service journeys

uitgewerkt
• Lijst van service journeys

die de redactie daarna 
verder kan uitwerken

De inzicht-fase per dag

“The sprint is a five-day process for answering critical business 
questions through design, prototyping, and testing ideas with 
customers.”

Workshops gebaseerd op 
Google design sprint

Inzicht-fase
In workshops werkten redactie en inhoudelijk deskundigen per thema service journeys uit

Doel

Uitleg model, 
brainstorm
1e journey, 
inspiratielijst

Vaststellen inspiratielijst
Gezamenlijk uitwerken 
van service journeys
o.b.v. inspiratielijst

Understand Diverge DecideDefine

Service journeys
uitwerken,
Opzetten structuur 
antwoordpagina’s

Bespreken structuur 
antwoordpagina’s, 
vaststellen planning en 
roadmap

Dag 1 Dag 2 Dag 3 Dag 4

GOOGLE DESIGN SPRINT METHODE



Export
Exporteren van goederen buiten de EU
Exporteren van diensten buiten de EU
Exporteren van goederen binnen de EU
Exporteren van diensten binnen de EU
Transport bij export
Producteisen bij export
Betalingen bij export
Brexit
Klanten vinden  bij export
Internationale geschillen
Overeenkomsten en contracten bij export
ICP
Btw
Modellen
Invoerrechten
Leveringsvoorwaarden/ Incoterms
Cijfers handelsstromen

VOORBEELD CLUSTER SERVICE JOURNEYS
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Resultaten per thema na de workshops

Wat ging goed? Wat kon beter?

Export regelen
10 service journeys
week 49

Bedrijf voeren 
17 service journeys
week 50

Product maken
5 service journeys

n.n.t.b.

• Samenwerking verschillende 
disciplines en partners

• Open discussie
• Voldoende ruimte voor partners
• Ondernemer centraal
• Voortgang en resultaten

• Intensief: in deze vorm niet geschikt om 
alle content aan te pakken

• Vraagt veel van partners en betrokken 
redacteuren

RESULTATEN
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5. Agile aanpak van het content creatie

proces.



DESIGN THINKING



SAMENWERKING EN GOVERNANCE IN COMPLEX LANDSCHAP

Veel content.

Veel partijen.

Veel niveaus.











6. Sketch prototyping en itereren om tot

een samenwerkingsmodel te komen.



Resultaat.



2016 2017Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec 2017

Start pilot project

Juni ‘16

Contentconcept

Juni ‘16
5 test service 

journeys

Content-test

Workshops 

Ontwikkelen test-sets

Gevoel voor format 
krijgen

Hallway test

Tekst voorleggen
aan ondernemers

Workshops

Meer content volgens
model, testen van model

contentcreatie

Samenwerkings-
afspraken met 
partners

samenwerking

Jan

Concept breder
trekken met 
partners

NEXT STEPS

Wat kon beter?

• Intensief: in deze vorm niet geschikt om alle content aan te pakken
• Vraagt veel van partners en betrokken redacteuren

Scrummen

API operationeel Service journeys 
in api



CONTENT CREATIE IN PROGRESS

Leessessies
• Met elkaar teksten lezen om tot gezamenlijke tone of 

voice te komen

Eindredactie en inhoudscheck
• Afspraken over volgorde en ‘scope’

Scrummende redactie
• Voorbereiden agile aanpak 2017
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7. Betrek mensen bij het proces en maak ze 
verantwoordelijk



7 Lessons learned

1. Combineer kwalitatief en kwantitief gebruikersonderzoek

2. Inspireer elkaar en vorm een gezamenlijke visie

3. Van customer journeys naar service journeys

4. Contentformats met acceptatie criteria en structureel testen 

5. Gerichte agile aanpak van content creatie

6. Sketch prototyping en itereren voor samenwerkingsmodel

7. Betrek mensen bij het proces en maak ze verantwoordelijk





Voor 2012

2013 - 2015

LEARN AND ADAPT

2016

API
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