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Waarom een Service Verbeter Team?
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De crisis aangrijpen 
om de 

klantbeleving te 

verbeteren op weg 
naar het 

waarmaken van de 

klantbeloften
en Agenda 2022



Wat is het 
Service Verbeter Team?



De Service Verbeter Teams 
maakten afgelopen jaar  meer 
impact voor onze klanten dan ooit
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VAKAFDELINGEN

DATA-ANALISTEN

KLANTONDERZOEKERS 
& SERVICE DESIGNERS CONTENT & 

COMMUNICATIE

IMP & DICTU
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Ophalen van 
klantbehoeften met 

behulp van een 
klantreis

Ontwerpen van een 
TVL Adviestool en 

valideren met klanten 

Maken van de 
adviestool, meten 

van het resultaat en 
doorontwikkelen

ONTDEKKEN ONTWERPEN IMPLEMENTEREN

TVL Adviestool



Snel zien of en voor welk bedrag je in aanmerking komt…
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ONTWIKKELTIJD
VAN TWEE WEKEN



Met een funnelanalyse onderzochten 
we de klantwaarde van de TVL adviestool …

Wel adviestool

Geen adviestool

Bezoeker Informatie Formulier start Formulier indienen

Veel informatie 
in één keer

Informatie 
op maat



Mensen konden de TVL Adviestool niet altijd vinden…
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“Het is een super handig dat er een tool is voor de 
berekening, dus het is zonde dat je hem niet tegenkomt.”
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Ophalen van 
klantbehoeften met 

behulp van data-analyse 
& klantinterviews

Design Sprint rondom 
het (her)ontwerpen 
van een TVL pagina

Implementeren van 
nieuwe pagina & 

meten van het 
resultaat

ONTDEKKEN ONTWERPEN IMPLEMENTEREN

TVL Website



Met behulp van procesmining van de webpagina kwamen we erachter dat 
klanten niet altijd hun weg konden vinden op de website
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Grote uitval na kik op ‘direct 
regelen’ en direct komen op 

de  mijnomgeving

Bezoekers raakten verdwaald na één 
klik omdat er veel pagina’s waren en 

één overzichtspagina ontbrak
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OUDE PAGINA NIEUWE WEERGAVE

15 februari 2021 – 28 februari 2021 8 maart  2021 – 21 maart 2021



Verbeteren van dienstverlening 

is een ESTAFETTERACE…



Vervolgstappen
in het organiseren van klantgerichtheid binnen RVO…

Service 
Verbeter Teams

Dienstverlening 
Innovatie Hub

CX Management

Snelle klantimpact

Hefbomen & Fundamenten
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2

3

Q1
2021 

Q2
2020 

Q2
2022 

Q1
2022 

Q3
2022 

Q3
2021 

Projectmatig
Service Verbeter Team

Projectmatige 
Service Verbeter Teams

Klantinzicht
Service Verbeter Teams

Dienstverlening 
Innovatie Hub

Leren en doorontwikkelen

Leren en doorontwikkelen

Verbeteren en 
veranderen van 
dienstverlening  

Vernieuwen van 
dienstverlening

Richting geven aan 
klantgerichtheid

Nu

Experimenteren Opschalen Borging

Inrichten

Q2 Q3 Q4

CX Roadmap

Q1  ______________
Q2 ______________
Q3 ______________
Q4 ______________

CX 
Volwassenheids-

analyse

Iteratief realiseren

OpstellenUitvoeren



Van een onsamenhangende naar een breed 
gedragen, samenhangende en richtinggevende 
klantstrategie die de gewenste beleving beschrijft. 

Van denken vanuit interne taken naar 
handelen vanuit de context van de klant 
door bevlogen medewerkers.

Van het uitblijven van actie naar continue 
en kort-cyclisch verbeteren, veranderen, 

vernieuwen van dienstverlening.

Van losse informatie naar keuzes maken 
vanuit actiegerichte klantinzichten uit 

één klantbeeld.

Groeien in volwassenheid in klantgericht denken & doen

Van taakgericht sturen op eigen afdelingen 
naar overkoepelende regie op verbetering 
van klantbeleving.

Van sturen op afdelingsdoelstellingen naar 
bijdragen aan organisatie brede 

klantdoelstellingen.
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