
Wat biedt perspectief vervolg 
Inleiding 

Ferm Werk wil graag blijven werken aan het verbeteren van de dienstverlening. Een manier om dat te 

doen is het vergroten van het vertrouwen van Cliënten en andere belanghebbenden. Waardoor 

waarschijnlijk de coöperativiteit van cliënten zal toenemen en daarmee de effectiviteit van re-integratie 

trajecten. 

 

Doelstelling  

Doelstelling van mijn onderzoek is tools te ontwikkelen waarmee beter maatwerk geleverd kan worden. 

 

Methode 

In samenspraak met Ferm  Werk zal ik het cliëntenbestand in kaart brengen. Dit doe ik door middel van 

personas en journey maps. Personas zijn fictieve personen (personages) die representatief zijn voor een 

bepaalde groep. In samenspraak met consulenten en andere experts wil ik komen tot een aantal 

personas die het hele cliëntenbestand representeren (Henk, Ingrid, Mohamed en Fatima). 

 

Waarom personas? 

Personas geven een meer indringend beeld dan alleen cijfers en demografische gegevens. Personas zijn 

fictief maar wel gebaseerd op echte personen. Omdat een persona van meerdere personen 

karaktereigenschappen kan bezitten is een persona niet terug te herleiden naar de personen waar de 

persona op gebaseerd is. Personas vertegenwoordigen een groep mensen op basis van de hulpvraag of 

andere relevante criteria. Een statushouder zal bijvoorbeeld een andere hulpvraag hebben dan iemand 

die nog maar een paar jaar tot aan zijn of haar pensioen moet. 

 

Journey maps 

Een Journey map is een stroomschema van momenten, fasen en ervaringen die een cliënt/persona kan 

doormaken. Hoe worden deze contact momenten en fasen door de personas ervaren en welke 

beslissingen of conclusies worden hieraan verbonden. Wat zijn de feedback mogelijkheden (momenten 

waar feedback aan cliënten gevraagd kan worden). 

Journey maps zoemt in op alle contact momenten en ervaringen die daarmee gepaard gaan. Maar kan 

ook uitzoemen en kijken naar de fasen die iemand door gaat. Waar komt iemand vandaan en waar gaat 

iemand naar toe en waar is iemand nu. Zoals inburgeringscursus, rouw, opleiding, etc. 

 

Hulpvragen 

Uit de verschillende personas en journey maps kunnen verschillende hulpvragen worden gedestilleerd die 

model staan voor service journey maps/stroomschema’s om hulp te bieden. Er kunnen meerdere service 

maps zijn per persona en één service map kan meerdere personas bedienen. Personas en de daaraan 



gekoppelde journey maps zijn er, om te komen tot service journey maps (service stroomschema’s). Het is 

dus niet wenselijk personas aan cliënten te koppelen. 

 

 

Persona voorbeeld: 
Jan Timmerman 
Jan heeft een opleiding MBO en heeft zich tijdens zijn werk opgewerkt tot een leidinggevende functie 

waarvoor normaal gesproken HBO voor gevraagd wordt. 

 

Jan is een man van 60 jaar. Hij is single, is Woerdenaar en heeft een groot netwerk in Woerden. Na ± 200 

sollicitaties heeft hij de conclusie getrokken dat (passend) betaald werk er niet meer in zit. Hij wil zich 

richten/focussen op dingen die voor hem belangrijk zijn zoals zijn kleinkinderen, hobby’s, verenigingsleven 

en eventueel daarnaast vrijwilligerswerk om toch nog het gevoel te krijgen dat hij erbij hoort. Hij sluit 

betaald werk niet uit maar dat moet dan wel ‘leuk’ zijn. Jan heeft als hobby postzegels verzamelen. 

 

Jan heeft vanuit zijn netwerk negatieve geruchten gehoord over Ferm Werk. Al vanaf het eerste contact 

werden deze geruchten bevestigd of zelfs versterkt. Hij heeft geen vertrouwen in Ferm Werk. Hij doet wat 

door de consulent gevraagd wordt om geen problemen te krijgen maar wil het liefst met rust gelaten 

worden. Hij voelt zich niet met respect behandelt. 

 

Wanneer de consulent hem gaat pushen gaan de hakken in het zand en zijn oren dicht. Des te meer de 

consulent gaat pushen des te principiëler zal Jan hierin worden. Zelfs zover dat de strijd met de consulent 

zijn hele leven beheerst. 

 

Hoe Jan te benaderen (hypothetisch) 

Jan is gevoelig voor complimenten. Daar kan hij niet genoeg van krijgen. Niet om zijn ego te strelen maar 

omdat zijn ego door zijn werkloosheid beschadigd is. Hij heeft het nodig om zich weer volwaardig mens 

te voelen. Voorwaarde is wel dat het gemeend moet zijn. 

 

Een baan suggestie onder zijn niveau, hoe vrijblijvend dit ook is, zal voor Jan al gauw als een belediging 

worden opgevat ‘hoe haalt die consulent het zijn hoofd om alleen al te denken dat zo’n baan iets voor 

hem kan zijn’. Natuurlijk kan de consulent hem wel attenderen op dat soort banen maar dan op een 

hypothetische/indirecte manier. 

 

Maatwerk leveren voor Jan is tijdrovend en daarom kostbaar. Jan zit in de weerstand en er is een 

intensief traject voor nodig om hem hieruit te krijgen. Half werk maakt de weerstand alleen maar erger.  

Een andere route is Jan eigen regie te geven. Jan bepaald zelf hoeveel en welke hulp hij van Ferm Werk 

krijgt. 



 

Journey Map Jan voorbeeld (samenvatting & globaal) 

 Verwachtingen Ervaringen Oordeel 

Gebeurtenis Geruchten over Ferm Werk Diverse contact momenten Delen van ervaring/mening 

met anderen 

Gedachten Dat zal toch niet waar zijn… Het is nog erger Dit moet stoppen 

Gevoelens Ongemakkelijk gevoel Depressieve gevoelens Wanhoop 

Verbeterpunten … Beter maatwerk … 

 

Journey maps voorbeelden 

  

  

  

 

 


