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De doelgroep moet een drempel 
over, ze moeten constateren dat ze 
niet meer mee kunnen. Dat is voor 
hun zelf natuurlijk lastig, maar dat 
maakt werving voor ons ook lastig. 

(70 jaar)

Ik stel mensen gerust, we maken samen een praatje 
aan het begin van de les, beginnen rustig en leg uit 
dat er niet zoveel fout kan gaan.
Ik vraag aan het begin van de les hoe het gaat en of 
ze vragen hebben.
Cursisten gaan zelfstandig aan de slag tijdens de 
les.
Ik help mensen wanneer ze tijdens de les ergens 
niet uitkomen. Luisteren en geduldig zijn is 
belangrijk.

Ik bespreek onderwerpen klassikaal als ik denk dat 
het voor iedereen relevant is.
Ik kijk welke oefeningen moeilijk waren voor 
deelnemers zodat ik ze gericht kan helpen tijdens 
de les.
Ik moet creatief zijn om dingen uit te leggen, soms 
gebruik ik metaforen, zoals een e- mailadres is net 
als je brievenbus.
Soms doe ik iets voor als cursisten er echt niet 
uitkomen.

Soms gebruiken we eigen lesmateriaal, dat print ik 
dan uit en deel ik uit.
Ik zoek via Google andere lessen op voor cursisten 
als ze daar specifiek naar vragen tijdens de les.
Ik laat ze alle oefeningen op de computer maken.
Soms geven wij mensen 1:1 begeleiding wanneer ze 
daar behoeften aan hebben.
Na een uur oefenen hebben we gezamenlijk een 
koffiepauze.

Ik leg uit dat de cursisten met hun eigen account 
verder kunnen oefenen, thuis of in de bieb.
Soms bel ik cursisten aan het begin van de les 
wanneer ze niet komen opdagen.
Ik maak kopieën van interessante onderwerpen in 
fysieke boeken en deel dit uit.
Soms stuur ik het lesmateriaal via een email naar 
de cursisten.
Ik geef cursisten een diploma als ze de cursus 
hebben afgerond.

De cursus voelt minder impactvol als je 
meerdere mensen onder je hebt. Mensen 

voelen zich dan minder gezien. Je kan niet de 
juiste hoeveelheid persoonlijke aandacht 

geven, en dat is erg belangrijk in deze 
doelgroep. (52 jaar)

Ik en mijn collega's hebben soms 
ook het overzicht niet meer. Wij 
moeten regelmatig ook op zoek 
waar dingen nou precies staan .

(60 jaar)

Sommige stukken van de cursus zijn 
gewoon niet duidelijk, daar had 

misschien meer informatie over mogen 
zijn, zodat ze het beter begrijpen, want 

het is toch lastig voor ze.
(42 jaar)

De vraag ligt niet het hoogst bij digitale 
cursussen. De grootste behoeften ligt bij 

hulp met digitale uitdagingen in het 
dagelijks leven. (52 jaar)

Het maakt voor mij niet uit als ze 
niet oefenen, wel of niet vind ik niet 
zo erg. Maar ik vind het wel fijn als 
ze hier komen, want dan kan ik ze 

ondersteuning bieden.
(42 jaar)

De docenten die Klik & Tik geven willen 
niet altijd de vervolgcursussen geven, 

die zijn bang dat ze het niet kunnen en 
dat het te moeilijk is. Ze zijn bang dat ze
vragen krijgen waar ze geen antwoord 

op kunnen geven. (64 jaar)

Aan het eind vd cursus promoten we 
ook de vervolgcursussen. Het is aan de 
mensen zelf of ze door willen gaan, wij 

kunnen het alleen maar aanraden. 
(60 jaar)

Maar ik voel me soms een 
maatschappelijk werken, sommige 

mensen willen bv een 
verblijfsvergunning verlengen. Je moet 
goed jee eigen grenzen stellen, je kan 
niet iedereens problemen oplossen. 

(42 jaar)

De cursussen staan ook op de 
website. Maarja, deze mensen zitten 

natuurlijk niet op de website.
(64 jaar)

In de cursus komen wij niet toe, aan
het oplossen van 80% van de 

problemen waarvoor mensen hier 
naartoe komen. (52 jaar)

Wij kunnen hier eigenlijk niet naar 
behoren een cursus laten volgen. we 

hebben geen ruimte, het is ontworpen om
hier stil te zijn, niet met elkaar te 

overleggen en lesjes te doen.
(52 jaar)

Het is het belangrijkste dat ze leren 
dat het veilig is, dat er niets eng is 
aan de computer. Als ze die angst 

hebben overwonnen gaat het in de 
regel meestal ook heel goed.

(64 jaar)

Bij Digivitaler en Digisterker krijgen 
ze boeken mee. De enige cursus 

waar we boeken gebruiken, maar ik
wil liever dat ze het digitaal doen.

(60 jaar)

Wij hebben de cursus Digisterker ook een 
tijd als vrijwilliger laten doen, maar daar 
is de kwaliteit niet goed genoeg en die zijn

ook soms lang weg.
(60 jaar)

Ik vind het belangrijk dat cursisten zich op hun 
gemak voelen en dat het een veilige omgeving voor 
ze is waar ze kunnen leren.
Ik wil algemene onderwerpen klassikaal 
behandelen omdat ze voor iedereen belangrijk zijn.
Didactische vaardigheden kunnen heel goed van 
pas komen.
Ik wil mensen het zelfvertrouwen geven dat ze 
zelfstandig iets kunnen doen met de computer, de 
angst wegnemen.

Ik wil de kwaliteit van de lessen waarborgen, anders 
haken mensen af.
Ik wil de les in een afgesloten ruimte geven.
Ik wil niet dat de groep te groot is, dan krijg ik het 
gevoel dat ik niet iedereen even goed kan helpen.
Ik wil een homogene groep, dan houdt iedereen 
elkaar minder op tijdens de les.
Ik wil de les in een groep geven omdat ik het sociale 
element belangrijk vind.

Ik wil de cursisten bewust maken dat ze niet de 
enige zijn die moeite hebben met digitale 
vaardigheden.
Ik wil mensen het gevoel geven dat ze iets bereikt 
hebben aan het eind van de cursus, dmv een 
diploma.
Ik wil de digitale content zo goed mogelijk benutten.

Ik wil dat we een kleine financiële vergoeding 
vragen voor de cursus zodat mensen minder snel 
afhaken.

Mensen vertrouwen je al heel snel als je ze helpt om hun 
vraag/probleem op te lossen.

Cursisten helpen elkaar als ze ergens niet uitkomen. De ideale groep is ongeveer 8 mensen. Dan is het gezellig 
en kun je alsnog iedereen persoonlijke aandacht geven 
wanneer nodig.

Wanneer je mensen een vertrouwde omgeving biedt zie 
je dat ze fouten durven te maken.

Cursisten maken soms wel eens wat huiswerk thuis. Het 
is leuk om te zien als mensen er actief mee bezig zijn.

Aan de hand vd impact monitor kunnen we zien of 
mensen wat geleerd hebben.

Ik wil graag een overzicht van al het lesmateriaal 
zodat ik weet wat ik het beste kan gebruiken.
Ik wil weten hoe het lesmateriaal in elkaar zit zodat 
ik cursisten beter kan helpen tijdens de les. Ik wil 
beter kunnen anticiperen op de vragen die gaan 
komen.
Ik wil een eigen draai kunnen geven aan een les.

Ik maak de cursus zelf een keer zodat ik weet wat 
cursisten moeten doen.
Ik volg een cursus over privacy zodat ik weet wat 
wel en niet mag.
Ik stuur nieuwe cursisten van te voren een brief met 
informatie over de data en tijden van de cursus.
Ik regel de ruimte waar de lessen gegeven gaan 
worden.
Ik maak accounts aan voor nieuwe cursisten en 
schrijf dit op een briefje wat ik ze kan geven tijdens 
de eerste les.

Voorafgaand aan een les check ik of en hoe 
cursisten hun huiswerk hebben gemaakt.
Ik zet de laptops klaar voor de cursisten zodat ze 
direct kunnen beginnen als ze binnenkomen. Bij de 
eerste les log ik voor ze in, daarna doen ze dit zelf.
Samen met collega's bedenk ik hoe we al het 
beschikbare lesmateriaal willen gaan inzetten.
Ik geef een eigen draai aan het lesmateriaal.
Ik probeer een leerlijn op te zetten zodat cursisten 
kunnen doorleren als ze klaar zijn met Klik & Tik.
Ik beheer de accounts van de cursisten.

Bij het IDO help ik mensen die met een digitale 
vraag naar de bibliotheek komen. De vragen/ 
uitdagingen waar mensen mee komen zijn heel 
divers.
Ik stuur mensen door naar andere hulporganisaties 
wanneer ik de vraag/uitdaging niet mag of kan 
oplossen. Ik moet verwachtingen rondom de hulp 
die ik kan bieden goed managen.

Wij krijgen mensen doorgestuurd vanuit andere 
overheidsinstanties, zoals het UWV.
Wij informeren mensen over een cursus wanneer 
ze bij het IDO zijn geholpen met hun digitale 
vraag/uitdaging.
Ik doe intake gesprekken met potentiële cursisten 
om het niveau te bepalen zodat ik ze beter kan 
indelen en ondersteunen.
Ik schrijf mensen in voor een cursus.

Ik wil de doelgroep bewust maken van de 
beschikbare hulp omdat ik denk dat heel veel 
mensen hier wat aan hebben.
Ik wil graag goed contact met andere instanties die 
de doelgroep goed kent, dan kunnen we ook via 
hun promoten.
Ik wil dat mensen zich inschrijven zodat we meer 
mensen naar de bibliotheek krijgen.

Ik wil weten wat de exacte aantallen zijn die 
behoeften hebben aan onze dienstverlening.
Ik vind niet dat we de jeugd en kinderen moeten 
vergeten, dat is namelijk de toekomst.

Wij ontvangen subsidies vanuit de overheid om 
hulp bij digitale vragen meer te promoten.
Ik promoot om meer bewustzijn te creëren voor de 
beschikbare hulp bij digitale vragen en cursussen. 
Voorbeelden: flyeren, nieuwsbief, lokaal 
persbericht, bij de moskee/kerk, bij de 
telefoonwinkel, in de bibliotheek.

Ik leg contact met andere instanties om gezamenlijk 
te werven voor de beschikbare hulp.

Ik wil dat er meer praktische hulp komt zodat 
mensen hun problemen op kunnen lossen in de 
digitale wereld.
Ik wil dat het gat tussen de theoretische content en 
de praktische vragen waar mensen mee komen 
wordt gedicht.

Soms help ik mensen na de les met specifieke 
vragen die ze hebben. Als ik dit niet kan oplossen 
dan stuur ik ze door naar het IDO of een andere 
hulporganisatie.

Aan het eind van een cursus vraag ik feedback.
Wanneer een cursus is afgelopen dan laat ik zien 
wat voor vervolgcursussen er zijn.
Wanneer een cursus is afgelopen dan probeer ik 
cursisten aan de bieb te binden, er zijn nog veel 
meer activiteiten die interessant voor ze kunnen 
zijn.
Ik schrijf mensen in voor een vervolgcursus.

Cursisten die 3x dezelfde cursus volgen raden wij 
aan om andere activiteiten binnen de bibliotheek te 
gaan doen.

Ik wil weten wat cursisten van een cursus vonden.
Ik wil cursisten graag een doorlopende leerlijn 
kunnen aanbieden.
Ik wil deelnemers graag bewust maken van de 
vervolgcursussen die wij aanbieden zodat ze nog 
zelfstandiger worden.
Ik wil zelf kunnen laten zien wat de 
vervolgmogelijkheden zijn zodat ik ze daar in kan 
begeleiden.

Ik wil weten waarom cursisten afhaken.
Ik wil meer recreatieve lessen geven, niet alleen 
maar de basis.

Ik wil cursisten graag kunnen helpen wanneer ze 
zelfstandig oefenen.
Ik vind het niet erg wanneer mensen geen huiswerk 
maken.

Ik kijk in het beheersysteem of mensen hun 
huiswerk maken.
Ik help cursisten die buiten de lesuren om in de 
bibliotheek komen oefenen. Dit doe ik alleen als ik 
aanwezig ben en tijd heb.

Ik wil mensen zo goed mogelijk kunnen helpen met 
hun vraag/probleem.
We hebben behoefte aan een veilige omgeving, 
waarin privé informatie niet gehoord kan worden 
door een buurman, er worden persoonlijke dingen 
besproken bij het IDO.
Ik heb goed contact nodig met andere 
hulpinstanties, zoals het buurtteam, zodat ik 
mensen kan doorsturen.
Ik moet goed mijn eigen grenzen bewaken, ik kan 
niet iedereens vragen/problemen oplossen.

Ik wil mij goed kunnen inleven in de klant om ze zo 
goed mogelijk te kunnen helpen.
Wij hebben meer hulp nodig van bovenaf om 
digitaalvragers zo goed mogelijk te kunnen 
ondersteunen.
Ik vind het belangrijk te inventariseren wat men wil 
weten/leren zodat ik ze beter kan helpen.
Ik wil de drempel om in te schrijven zo laag mogelijk 
maken.

De digitale inloopspreekuren zijn het meest bevredigend, 
dan heb je mensen met iets heel praktisch kunnen 
helpen.

Er is veel vraag naar de digitale cursussen.

Cursisten hebben veel herkenning in elkaar. Ze staan 
allemaal voor dezelfde uitdaging. In een groep leren 
helpt bij dat bewustzijn creëren.

Iedereen heeft zijn/ haar eigen tempo, ik hoef mij niet 
aan een bepaalde schema te houden.

Het ingekochte lesmateriaal is goed, het scheelt mij veel 
voorbereidingstijd.

Als men zegt: ik ben zo blij dat jullie er zijn. Daar doe je 
het voor.

Vrijwilligers haken gelukkig niet zo snel af, die zijn 
namelijk lastig om te werven.

Mensen waarderen het heel erg wanneer je ze een 
luisterend oor biedt.

Door een intake gesprek te doen hebben cursisten ook 
het gevoel dat het iets serieus is waardoor ze het meer 
als een verbintenis zien.

Het is erg fijn als we lesmateriaal van andere 
bibliotheken kunnen gebruiken, mits het van goede 
kwaliteit is.

Het is fijn wanneer cursisten gemotiveerd naar de lessen 
komen.

Inhoudelijk hoef ik vrij weinig te doen. De les is gewoon 
het materiaal op de website, dat spreekt voor zich en is 
weinig begeleiding voor nodig.

Het sociale aspect aan de lessen is erg leuk.

Het geeft mij een goed gevoel als ik zie dat cursisten lol 
krijgen in iets wat ze eerst eng of niet leuk vonden om te 
doen.

Mensen zijn ontzettend blij wanneer je ze geholpen hebt 
met hun vraag/probleem, dat is voldoenend.

Door een intake gesprek heb ik een veel beter beeld hoe 
wij iemand het beste kunnen helpen.

Door zelf door de cursus te gaan kan ik beter anticiperen 
op de vragen die gaan komen.

Angst wegnemen bij kandidaten, meer zelfvertrouwen 
kunnen geven, en dat mensen dan zelfstandiger worden, 
geeft mij veel voldoening

Iedereen die we iets kunnen leren is mooi meegenomen. De digitale cursus is ook een vindplaats voor NT1 
taalvragers.

Het geven van een diploma aan het eind van de cursus is 
leuk om te doen. Je ziet dat mensen het gevoel hebben 
dat ze iets bereikt hebben.

Andere instanties helpen ons bij het werven, maar 
ondanks dat er afspraken zijn doen ze dit niet.

Wij moeten bij de bibliotheek zelf de werving doen, er is 
geen hulp van bovenaf hoe we dit het beste kunnen 
doen.

Voldoende en kwalitatief geschikte vrijwilligers vinden is 
een uitdaging.

De doelgroep werven is lastig omdat ze zich niet altijd 
bewust zijn van het feit dat ze minder goed mee kunnen 
komen in de digitaliserende maatschappij.

Er zijn geen cijfers over hoeveel mensen er precies hulp 
nodig hebben en wie dat dan precies zijn.

Het werven van de doelgroep is lastig, hoe kun je mensen 
digitaal bereiken als ze niet digitaal vaardig zijn?

De NT2 doelgroep is heel lastig te werven voor digitale 
vaardigheidscursussen.

Bibliotheken hebben te maken met personeelstekort. Dit 
heeft impact op hoe goed wij mensen kunnen helpen.

Soms pushen mensen om hun vraag/probleem opgelost 
te krijgen of maken ze misbruik van dat de hulp 
beschikbaar is.

Mensen komen met hele diverse vragen/problemen, het 
is soms ingewikkeld om de context precies te begrijpen 
en ze goed te kunnen helpen.

20% a 30% van de klanten die ik heb zijn NT2'ers die 
nauwelijks Nederlands kunnen. Het is lastig ze te helpen.

Mensen komen met hele persoonlijke vragen/problemen. 
Dit kan soms erg heftig zijn, ook voor mij als begeleider.

Ik mag en kan mensen niet met alles helpen vanwege 
privacy redenen. Ik moet ze dan doorsturen en 
teleurstellen, dat vind ik niet fijn om te doen.

50% van de vragen waarmee mensen komen zijn geen 
digitale basisvaardigheden. Je moet veel beter met de 
computer overweg kunnen om het te kunnen oplossen.

Het is een logistieke uitdaging om alle hulp voor digitaal 
goed te kunnen faciliteren.

Ik moet voor alle nieuwe cursisten accounts aanmaken 
omdat het te moeilijk voor ze is om dat zelf te doen. Dit 
kost tijd en ik moet de gegevens beheren.

Al die verschillende platformen en systemen werkt niet 
fijn.

Er is geen landelijke curriculum, elke bibliotheek heeft 
dus haar eigen aanpak. Dat kan onoverzichtelijk zijn.

Het kost tijd om voor elke cursist de les klaar te zetten.

Ik en mijn collega's hebben soms ook het overzicht niet 
meer van al het lesmateriaal. Wij moeten regelmatig op 
zoek naar waar lesmateriaal precies staat.

Een homogene groep bij elkaar zetten is lastig. Je moet 
lessen geven op het gemiddelde.

Het lesmateriaal of de website kan soms onduidelijk zijn 
waardoor ik tijd kwijt ben om cursisten met eenvoudige 
dingen te helpen.

Wij zijn net begonnen met het inrichten van de digitale 
hulp dus we zijn nog erg zoekende wat het beste werkt.

Ik heb geen tijd om elke cursist te monitoren in de 
beheeromgeving.

Ik kan minder impact maken wanneer de groep te groot 
is. Dan kan ik te weinig persoonlijke aandacht geven aan 
mensen die dat nodig hebben.

Niet alle bibliotheken zijn er op ingericht om mensen te 
ondersteunen in hun digitale vragen/problemen.

In de cursus komen wij niet toe aan het oplossen van 
80% van de problemen waarvoor mensen hier naartoe 
komen.

Wanneer je niet digitaalvaardig bent en je spreekt de 
Nederlandse taal niet goed dan zijn de cursussen er 
mogelijk te volgen.

Het kan zijn de je veel meer tijd nodig hebt om iets uit te 
leggen aan de groep dan verwacht. Je moet geduld 
hebben.

Er is niet genoeg geld om alleen maar betaalde 
werkkracht in dienst te nemen om de cursussen te 
geven.

Het is vervelend wanneer mensen niet komen opdagen 
terwijl je het wel allemaal hebt voorbereid.

Vrijwilligers nemen natuurlijk ook gewoon vakantie, dat is 
voor de bibliotheek en het aanbod van cursussen lastig.

Wanneer cursisten met hun eigen laptop komen kan ik ze 
niet altijd helpen met hun vraag omdat ik niet weet hoe 
die laptop precies werkt.

Er zijn ook andere, commerciële, organisaties die 
cursussen geven. Hoe zit het met concurrentiebeding?

De Klik & Tik cursus is gratis, dat geeft een vrijblijvend 
gevoel. Het is daardoor uitdagend om mensen te binden 
aan de cursus zodat ze elke keer komen.

Er is soms zoveel lesmateriaal dat ik het overzicht niet 
heb. Ik laat dan gewoon zien wat er beschikbaar is.

Sommige vrijwilligers willen niet met elkaar 
samenwerken.

Ik moet mensen helpen omdat de mensen om hun heen 
geen tijd hebben of het te gehaast uitleggen.

Er is een grote afstond tussen wat we tijdens de les 
behandelen en waar mensen thuis mee worstelen. Ze 
kunnen alsnog niet hun eigen zaakjes regelen.

Na de les denken cursisten dat je ze met alles gaan 
helpen, ze vertrouwen je. Ik mag en kan niet met alles 
helpen.

Ik heb geen idee waarom mensen thuis niet oefenen.

Ik haal mensen uit het systeem wanneer ze lang hun 
account niet hebben gebruikt, want wij hebben maar een 
x aantal licenties.

Cursisten die minder gemotiveerd zijn gaan thuis niet 
oefenen.

Ik wil de cursisten niet het gevoel geven dat ze sowieso 
moeten oefenen, het moet leuk blijven, het is geen 
school.

Ik heb geen zicht op wat ze op andere platformen leren 
en doen, zoals Seniorweb.

Begeleiders staan niet altijd open om vervolgcursussen te 
doen. Het is het spannend omdat ze bang zijn dat ze 
vragen niet kunnen beantwoorden.

Wij kunnen alleen maar adviseren om door te gaan, het is 
aan de mensen zelf. Dat is lastig aangezien je weet dat 
het ze veel kan helpen.

Soms haken cursisten af zonder dat ik weet waarom.

Het is lastig om Digisterker cursussen vol te krijgen. We 
kunnen cursussen van Digisterk niet gratis aanbieden.

Niet alle mensen bij de bibliotheek zijn zich bewust van 
de beschikbare hulp, dan worden mensen met een vraag 
niet goed doorgestuurd.

Het kan soms erg moeilijk zijn om mensen wel te helpen, 
maar binnen de lijntjes van wat mag te blijven werken.

Ik heb niet altijd tijd om met iedereen een intake gesprek 
te doen.

Mensen begrijpen niet altijd waar je ze wel en niet bij kan 
helpen. Ze verwachten dat je hun vraag/probleem even 
oplost, maar dat mag/kan niet altijd.

Na corona was er wat meer interesse, nu stagneert de 
vraag naar cursussen.

Mensen delen vaak zomaar hele persoonlijke gegevens, 
ze weten niet hoe gevoelig dat is en dat ik dat helemaal 
niet mag weten.

Het is een logistieke uitdaging om alle hulp voor digitaal 
goed te kunnen faciliteren.

Cursisten gaan niet midden in de zomer een cursus 
digitale vaardigheden doen, dan is het lastig om de 
cursus vol te krijgen.

Wanneer het lesmateriaal heel saai end droog is dan 
haken cursisten af (Seniorweb).

Storyboard

We leggen heel veel contacten met 
andere instanties om te werven. Daar 
gaat veel werk in zitten. Die instanties 

moeten dan eigenlijk de mensen werven,
maar dat gaat nog niet. (60 jaar)

Je hebt een vertrouwensband met ze. 
Zij hebben het idee: eindelijk iemand 

die naar me luistert. Als wij ze dan 
moeten doorsturen naar het 

buurtteam, dat voelt als wegsturen en 
dat wordt als lastig ervaren.

(52 jaar)

Mensen vertellen hun hele verhaal, ze 
barsten soms in huilen uit en dan moet
ik ze troosten. Het kan dus heftig zijn.

(42 jaar)

We zijn heel druk bezig met dingen
op de markt brengen, maar komt 
die vraag wel uit de mensen zelf, 

of bedenken wij dat voor ze?
(58 jaar)

Na de les vraag ik ze om thuis te 
oefenen, het cursusboek door te 

werken en vragen op te schrijven. 
Het verschilt per groep, maar heel 

vaak doen ze dat niet.
(58 jaar)

Digisterker loopt bij ons helemaal 
niet goed, geen aanmeldingen. Want 
de mensen komen maar met 1 vraag 

die wij voor ze moet oplossen. 
(58 jaar)

Mensen volgen niet meerdere 
cursussen tegelijkertijd, het is 
echt of het één of het ander.

(42 jaar)

Sommige NT2'ers zijn nog niet ver 
genoeg, dus dan heeft het geen zin 
om ze achter een laptop te zetten.

(52 jaar)

Je moet wel ongeveer weten hoe de
cursus in elkaar zit, ik heb 'm 

daarvoor zelf ook eens gedaan .
(52 jaar)

Mensen leggen alles op tafel, 
wachtwoorden enzo, ze vertrouwen 

je helemaal. (63 jaar)

Digitale ondersteuning 

bieden bij de bibliotheek

Fase 
Een cluster van activiteiten die, vanuit het gebruikersperspectief, worden gezien als 
bij elkaar horend. Fases geven structuur aan de klantreis.

Activiteiten 
Die acties die een gebruiker uitvoert, tijdens een bepaald contactmoment, om diens 
behoeften te vervullen.

Behoeften
Behoeften, motivaties en doelen die een gebruiker vervuld wil hebben.

Winsten
De voordelen die de klant helpen om behoeftes, doelen of acties te bereiken.
Deze winsten hebben een positieve impact op de emotiecurve.

Emotiecurve
Het resultaat van een klantervaring die zowel positief, neutraal als negatief kan zijn.
Deze belevingscurve wordt beïnvloed door de behoeftes, pijnen en winsten.

Pijnpunten
De barrières, problemen en obstakels die gebruikers weerhouden een doel, 
behoefte of actie te bereiken. Deze pijnen hebben een negatief effect op de 
emotiecurve

Legenda

Wat is een klantreis?
Een klantreis is een manier om de volledige ervaring in kaart te brengen 
vanuit het perspectief van de klant. De klantreis bevat alle 
contactmomenten tussen de klant en de organisatie en geeft inzicht in de 
behoeftes, motivaties en emoties van de klant gedurende deze reis.

Project introductie
Het programma Bibliotheek en Basisvaardigheden van de Koninklijke 
Bibliotheek heeft als missie om openbare bibliotheken in Nederland te 
ondersteunen om burgers te helpen bij het ontwikkelen en bijhouden van 
basisvaardigheden zodat iedereen mee kan doen in de (digitale) 
maatschappij.

Dit project specifiek richt zich op het ontwerpen van een 
gebruiksvriendelijk prototype waarmee diverse doelgroepen (NT1, NT2, 
digitaal minder vaardig) drempelloos toegang krijgen tot lesstof van 
verschillende aanbieders.

Voor dit project zijn in totaal 3 verschillende klantreizen in kaart gebracht:
De Nederlandse taal leren bij de bibliotheek
Digitale ondersteuning vragen bij de bibliotheek
Digitale ondersteuning bieden bij de bibliotheek

In deze klantreis is 'Digitale ondersteuning bieden bij de bibliotheek' 
weergegeven. De inhoud is gebaseerd op 6 een- op- een diepte interviews 
met medewerkers van de bibliotheek die burgers ondersteunen met hun 
digitale vragen. Dit varieert van hulp bieden bij een Informatiepunt Digitale 
Overheid (IDO) tot het geven van cursussen om digitale vaardigheden te 
verbeteren.
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