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Wanneer is jouw project 
succesvol?



Maar 30% van digitale 
transformaties 
zijn succesvol 
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McKinsey & Company
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De werkdag van je 
medewerker in kaart met 
een Journey Map



Start de dag met 
een lekker kopje 

koffie

Eerste toezicht 
voorbereiden, helaas 

is het 
omgevingsdossier 

niet ingevuld.. 

Onderweg voor de 
toezicht van vandaag. 
Weer extra toelichting 

kunnen geven over 
brandveilig houden van 

het pand 

Lunchen met 
de collega’s

Ik bel een collega 
op, die kan me 

gelukkig verder 
helpen!

Toezicht voor morgen 
voorbereiden, deze 

staat wel goed ingevuld 
in het systeem dus 
gelukkig ben ik snel 

klaar

Administratie, welke 
stappen moest ik ook 

alweer volgen allemaal 
volgen om deze zaak 
goed te koppelen aan 

het omgevingsdossier?

Soms heel simpel
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of heel uitgebreid
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of heel uitgebreid
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Hoe voorkom je 
spraakverwarring?



Design thinking als basis:
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Journey map als 
tool, geen doel

Wow

Pluspunt

Neutraal

Minpunt

Frustratie

7.00 8.00 9.00

Thuis rooster checken
Kijken of ik eerder weg kan 
om zoontje van school te 
halen. Ik kom er niet in met 
mijn mobiel, dat moet dan 
maar als ik in het ziekenhuis 
ben.

Appje lezen
Collega die de nacht werkte 
laat weten dat een lift kapot 
is. Handig om te weten

Overdracht
Op de afdeling nemen we de 
patiënten door. De 
overdracht leggen we vast 
in het EPD. 

Rooster checken
Snel log ik in om te kijken of 
ik straks iets eerder weg 
kan om mijn zoontje op te 
halen. Ik moet twee keer 
inloggen, wachten, het 
duurt te lang, ik doe het 
straks wel.

Extra informatie
Voor ze vertrekt, vertelt 
mijn collega me nog iets 
over patiënt A wat niet in 
het EPD staat. Hoe zorg ik 
ervoor dat ik dat niet 
vergeet?

Patiënten bezoeken
Ik maak een rondje op de 
afdeling. Via de 
ik wat we hadden 
afgesproken over deze 
patiënt bij de overdracht.



Verschillende type journey's
23

Je hele organisatie of proces 
meenemen in een end-to-end 

journey

Medewerkerservaring stukje bij beetje 
verbeteren door in te zoomen op een 

specifiek onderdeel

De huidige 
medewerkerservaring in 
kaart brengen om kansen en 
knelpunten te spotten

De gewenste situatie in 
kaart brengen om de  
verbeteringen helder te 
krijgen

Ik wil een specifiek 
innovatie idee 
uitwerken

Ik wil een nieuw 
proces of service 
uitdenkenIk wil de huidig proces 

of service verbeteren

Ik wil een deel van een 
huidig proces of 

service verbeteren



1 waarheid
Om het gesprek aan te gaan met 
stakeholder en verantwoordelijken

Proces en gedrag 
komt in kaart

Hoe sluit je aan bij de werkdag van je 
medeweker
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Wat levert het op?



25

Aan de slag



26

Doel: Jouw huidige 
proces in kaart brengen
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Uitdaging: 
Verlof aanvragen 
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Stap 1: Welke activiteiten 
doe jij om verlof aan te 
vragen?
Fases: Voor aanvraag, Tijdens de aanvraag, Na de aanvraag
Denk aan activiteiten zoals: overleggen met collega’s, aanvraag indienen in 
een portaal, goedkeuring krijgen ect..
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Stap 2: Welke kanalen 
gebruik je?

Denk aan kanalen zoals: e-mail, vergaderingen, face-to-face, portaal, ect...
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Stap 3: Hoe voel je je daarbij 
en welke gedachtes heb je?
Heb je bij deze activiteiten positieve gevoelens of roepen ze frustraties voor en 
hoe verklaar je je gevoel?
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Stap 4: Welke gedachtes heb 
je hierbij?
Hoe verklaar je je gevoel? 
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Bespreek met je buurvrouw, 
komen jullie ervaringen 
overeen of zijn er grote 
verschillen?



33

Journey map gebruiken: 
Verbeteropties spotten
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Stap 4 en 5: Welke 
uitdagingen en kansen zie je 
in de journey?
Welke knelpunten zitten er in de journey die invloed hebben op jouw ervaring 
van deze dag en welke kansen zitten er in de journey die de ervaring nog beter 
kunnen maken?
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Hoe nu verder: 
Samenbrengen van de 
journeys
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Wat heb jij geleerd uit 
deze oefening?



Direct aan de slag met journey mappen 
in jouw project:
1. Bepaal het doel van je journey map (een goede succesdefinitie)
2. Praat met medewerkers! (Begrijpen, niet aannemen!)
3. Breng de belangrijke activiteiten in kaart (find the moments that matter)
4. Geef aan welke gevoelens en gedachten de medewerker heeft (maak het 

menselijk)
5. Spot waar je kansen en uitdagingen liggen (wees kritisch)
6. Ga het gesprek met je stakeholders aan (voorkom de spraakverwarring!)
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Dankjewel



Noraly Bovenmars
Noraly@mixit.nl

Alissia Ahrens
Alissia@mixit.nl
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