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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
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De gemeente kwam er achter dat 
ik niet goed kon lezen en 

schrijven en die hebben mij naar 
de bieb gestuurd. (63 jaar)

Met de groep of 1:1 oefenen Digitaal oefenen Dagelijks leven onderhouden Oefenopdrachten maken

Ik probeer toeleidende organisaties (zoals de 
gemeente, UWV, huisartsen en de sociale dienst) te 
activeren, zodat zij hopelijk de doelgroep 
doorsturen.
Mensen worden naar de bibliotheek doorverwezen, 
bijvoorbeeld via de sociale diensten.

Ik wil de drempel voor de NT1 doelgroep verlagen.
Ik wil graag meer mensen kunnen bereiken, om ze 
te kunnen helpen.
Ik vind het belangrijk om maatschappelijk bij te 
dragen.

Ik wil dat de doelgroep meer wordt doorgestuurd 
door toeleidende organisaties.

Ik moet een basis cursus volgen om als taalcoach te 
mogen werken.
Ik doe een intake gesprek met iemand die lessen 
wilt volgen. Zo kan ik het niveau bepalen.
Ik maak groepjes met hetzelfde niveau en bepaal 
welke materialen het best aansluiten bij de groep.

Ik krijg als coach een training, dan pas mag ik 
officieel gekoppeld worden aan taalvragers.
Ik kijk naar de behoefte van de taalvragers. Hun 
doel staat voorop.

Ik wil toe naar één methode die we kunnen 
toepassen om mensen te helpen.
Ik wil dat alle beschikbare materialen en methoden 
worden gestroomlijnd.
Ik wil advies over welke methoden er zijn, en hoe ik 
deze het best kan gebruiken.

Ik wil begeleiding bij het verreiken van mijn lessen.
Ik wil meer variatie in mijn lessen.
Ik wil taal graag visueel kunnen uitleggen voor de 
NT2 groep.

Ik personaliseer en verrijk het materiaal.
Ik bepaal voorafgaand aan de les waar mijn groep 
aan toe is en wat we gaan doen.
Ik maak voorbereidingen op de les, zoals het 
uitzoeken van een tekst, extra materiaal en 
grammatica.

Ik bereid me eigenlijk niet echt voor op een les. Ik vraag aan de groep waar ze het over willen hebben 
aan het begin van de les.
Ik pak dingen uit het dagelijks leven. En dan ontstaat er 
geen spontaan gesprek.
Ik gebruik een actuele tekst van nieuwsbegrip.nl, die 
behandelen we dan samen.
Ik doe ook veel praktische dingen met mijn groep, zoals 
een spelletje spelen.

Ik gebruik nu altijd fysiek materiaal, helemaal niets digitaal.
Ik ben bij het 1 op 1 spreken meer schools, omdat 
uitspraak hier meer naar voren komt.
Ik maak vaak gebruik van de methoden waar de taalvragers 
via hun opleiding mee komen.
Ik investeer in een vertrouwensband met de taalvragers. 
Dat verlaagt de drempel en werkt goed voor de motivatie.
Ik rond de les af en zie iedereen volgende week weer.

Ik wil de tijd nemen voor taalvragers die minder snel 
leren.
Ik wil soms in kleinere groepjes of 1 op 1 werken, 
zodat ik iedereen genoeg tijd en aandacht kan geven.
Ik wil graag dat mensen zich netjes afmelden als ze 
niet kunnen.
Ik wil leren hoe ik het best met trauma's van de 
taalvragers om kan gaan.

Ik wil een geschikte ruimte om de lessen of 
gesprekken te doen. Een rustige ruimte met privacy.
Ik wil graag weten waarom mensen niet meer komen.
Ik vind het fijn als mensen zich afmelden wanneer ze 
niet kunnen.
Ik wil leren hoe ik mensen gemotiveerd hou om te 
ontwikkelen.

Ik zou wel willen werken met digitale mogelijkheden 
als die zouden aansluiten op de verschillende 
niveaus.
Ik wil de digitale mogelijkheden meer benutten.
Ik wil werken meet een Digibord of scherm.

Ik zou graag tablets in bruikleen willen geven.

Ik visualiseer veel, dus zoek vaak plaatjes op Google 
Afbeeldingen op de telefoon, tablet of computer.
Digitaal materiaal doe ik samen met de groep, 
oefening voor oefening.
Via de bieb heb ik met mijn groep toegang tot 2 
computers.

Ik wil graag dat mijn taalvragers meer oefenen.

Ik geef soms huiswerk mee, een paar oefeningen.
Materialen mogen ze ook meenemen naar huis.
Als ze vragen om meer materiaal, geef ik ze een 
boek of een website mee.

Ik bind ze aan de bieb door ze een pasje te geven 
zodat ze kunnen lezen.
Als er iemand is afgehaakt, ga ik die toch proberen 
weer binnen te halen.
Ik vraag niet waarom mensen niet meer komen.

Ik heb hulp nodig bij het begrijpen van een brief van 
de gemeente en ga langs het gemeentehuis.
Ik moet een brief schrijven voor mijn sollicitatie.
Ik moet mijn persoonlijke administratie op orde 
krijgen.
Ik lees in de lokale krant meer over de hulp die de 
bibliotheek aanbiedt.
Ik ben via Humanitas doorverwezen.

Ik ga naar de bibliotheek om mij te laten 
informeren over hulp bij taal.
Ik ga naar de bibliotheek voor een intake gesprek.
Ik schrijf mij in voor een taalles/-​groep

Ik bewaar dingen die ik niet begrijp, zoals brieven of 
emails, gedurende de week. Deze neem ik mee 
naar de bibliotheek of de les om te bespreken.
Ik reis naar de bibliotheek.
Ik ga elke week naar de bibliotheek voor de les.

Ik doe samen met de groep oefeningen, zoals 
(voor)lezen en schrijven.
Ik krijg 1:1 hulp van de begeleider.
Ik maak mijn oefeningen in een schrift. Dat schrift 
neem ik mee naar huis of blijft achter in de 
bibliotheek.
Tijdens de les bespreken we dingen waar ik of 
andere tegenaanlopen in het dagelijks leven.

Wij kletsen over van alles en nog wat tijdens de les.
Wij gaan na de les ook wel eens koffie drinken met 
zijn allen.
Iedereen krijgt een uitgeprinte oefening en dan 
gaan we dat samen behandelen.
Ik speel een taalspelletje met de groep, zoals pim 
pam pet.

Ik leer vrijwel nooit op de computer tijdens de les.
Wij oefenen wel eens digitaal, klassikaal op de 
beamer.
Ik heb tijdens de les wel eens taaloefeningen op de 
computer gedaan.
Ik moest een email adres aanmaken toen wij op de 
computer taal gingen oefenen.

Wij hebben wel eens in een groep digitale les 
gehad. Dan zit iedereen achter een computer en 
doet oefeningen.

Ik regel de administratie voor mijn eigen leven. Dat 
is veel lees en schrijfwerk.
Ik regel alles op mijn smartphone (mail, bankieren, 
etc). Ik heb de computer dus niet echt nodig.
Ik schakel hulp in (bv. Humanitas) wanneer het mij 
niet lukt om iets zelfstandig te doen. Bijvoorbeeld, 
brieven schrijven, pensioen regelen, etc.

Mijn eigen leven leiden is eigenlijk al met taal 
oefenen. Mijn eigen administratie doen is veel lees 
en schrijfwerk. Daarom maak ik geen huiswerk.

Ik heb hulp nodig bij alledaagse dingen, zoals het 
begrijpen van een doktersrecept, een brief van de 
UWV of bankzaken doen.

Ik wil beter leren lezen en schrijven zodat ik 
zelfstandiger kan leven.
Ik wil weten wat er allemaal voor hulp mogelijk is.

Ik wil dat iemand mij helpt met de brieven/emails 
die ik niet begrijp.

Ik wil uitgedaagd worden, dan leer ik meer.
Ik wil dat iemand mij rustig kan uitleggen hoe iets 
werkt zodat ik het zelf kan doen en begrijpen, dan 
leer ik het beste.
Ik wil graag visueel leren, dan begrijp ik het sneller.
Ik wil lessen met mensen die ongeveer op hetzelfde 
taalniveau zitten als ik.
Ik wil graag naar de les om iedereen te ontmoeten.

Ik wil graag dat de lessen een rustig tempo hebben, 
anders volg ik het niet.
Ik wil niet dat iemand dingen gaat voorzeggen tijdens de 
groepsles, ik wil het zelf proberen.
Ik wil het liefst 1:1 les omdat ik minder snel ga dan de 
rest
Ik wil elkaar graag fysiek ontmoeten, dat je met elkaar 
aan tafel kan zitten, het sociale aspect is belangrijk.

Ik wil niet dat de computer mij verbeterd als ik 
digitale oefeningen doe.
Ik wil graag met pen en papier oefenen, dan 
onthoud ik het beter dan waneer ik het op de 
computer moet typen.

Ik wil zelfstandig mijn eigen leven kunnen 
onderhouden.

Ik wil niet thuis ook nog eens oefenen, dat doe ik 
wel tijdens de les.
Ik wil geen lesmateriaal mee naar huis,

Ik wil graag nog leren, ik ben leergierig.
Ik wil voor altijd naar deze lessen blijven gaan 
omdat ik wil blijven leren om beter te worden en 
zelfstandig dingen kan doen.
Ik wil niet te veel lessen/cursussen door elkaar, dan 
volg ik het niet meer.

Ik ben via het inburgeringsproces van de gemeente 
doorverwezen.
Vorig jaar november was ik klaar met de lessen van 
school, en toen kwam ik bij de bibliotheek om door 
te gaan met oefenen.

Ik reis naar de bibliotheek.
Ik ga elke week naar de bibliotheek voor een les.

Ik leer in een groep.
We kiezen en onderwerp en daar praten we dan 
over.
We kletsen over de dag, wat je hebt gedaan en wat 
je gaat doen. Soms oefen ik een klein beetje 
grammatica.
Iedereen krijgt een uitgeprinte oefening en dan 
gaan we dat samen behandelen.

Ik leer bij de bibliotheek veel met plaatjes en door 
te spreken en schrijven.
Ik speel een taalspelletje met de groep, zoals pim 
pam pet.

Ik heb bij de bibliotheek niet op de computer 
geoefend.
Ik gebruik Google Translate als ik iets niet begrijp.

Ik spreek niet veel Nederlands in de maatschappij 
of thuis, vaak alleen in de les.

Ik oefen zoveel mogelijk thuis.
Ik leer Nederlands via een app, zoals Duolingo.
Ik oefen bijna niet thuis omdat ik het druk heb.
Ik oefen thuis met een fysiek boek en op de 
computer tegelijk.

Ik heb A2 gedaan en ben geslaagd
Ik doe een taalcursus bij IVIO.

Ik wil graag Nederlands kunnen praten.
Ik wil graag naar de les toe om Nederlands te 
oefenen.

Ik wil een laagdrempelige en flexible manier om NL 
te oefenen.

Ik wil graag meer leren over de Nederlandse 
cultuur.
Ik wil graag veel lezen en veel schrijven, dat is het 
belangrijkst. Dan kan ik dingen om mij heen beter 
begrijpen.
Ik wil graag oefenen door te kletsen, dan kun je 
horen hoe een woord of zin klinkt.

Ik vind een goede leraar het belangrijkste.
Ik wil graag dat leraren geduldig zijn als we met z'n 
alle kletsen.
Ik wil graag kunnen terugvallen op Engels als het in 
het Nederlands niet lukt.
Ik wil graag dat er meer mensen in de les zijn, dan 
kun je veel met elkaar kletsen.

Ik wil dat de bibliotheek ook online leren aanbiedt.
Ik wil het oefenen op de computer combineren met 
een fysiek boek, pen en papier.

Ik wil graag langer kunnen oefenen dan de 1,5 uur 
kletsen in de bieb.
Ik wil flexibel kunnen leren. Met een app kan ik 
leren wanneer ik wil.

Ik wil een MBO opleiding doen.

Ik wil groepjes maken die zoveel mogelijk 
overeenkomen qua niveau.

Storyboard

Mensen die mij helpen maken mij bewust dat ik taal kan 
oefenen bij de bibliotheek.

Ik ontvang hulp van mensen om mij heen.

Ik vind het boeiend om andere culturen en mensen te 
leren kennen.

Met deze doelgroep werken verbreedt mijn blik. Ik leer 
soms meer van hen dan zij van mij.

Als ik een intake doe met een taalvrager krijg ik al een 
goed beeld van diens niveau en doelen.

Ik vind het fijn als de docent mij uitdaagt, daar leer ik veel 
van.

Ik mag zelf kiezen hoe ik de lessen met mijn groep 
aanpak.

Wij hebben een hele leuke en gezellige groep waar we de 
lessen mee doen. De groep voelt als een soort familie.

Wij hebben een hele lieve juf voor de lessen.

Na de les samen koffie doen, even bijkletsen en verhalen 
delen.

De leraren praten veel met ons, dat is goed en vind ik erg 
leuk.

Ik hou er van om naar de les te gaan. Het is altijd leuk en 
gezellig.

Ik leer graag met plaatjes.

Ik vind het leuk als er veel interactie is in de les.

Ik voel me op mijn gemak in de les.

Ik vind de gesprekken heel leuk, de mensen zijn aardig en 
geduldig. We helpen elkaar veel bij de bibliotheek.

Men komt ook bij elkaar voor het sociale, om een plekje 
te krijgen. En je bent ook een sociaal vangnet voor ze.

Ik vind afmelden niet nodig, omdat ik er alleen voor ze 
ben met betrekking tot taal. Ik hou me afzijdig want ze 
hebben veel meegemaakt.

Over het algemeen zijn de taalvragers heel trouw.

De eerste helft van de les is vaak gezellig. Dan drinken we 
koffie en spelen we spelletjes.

De taalvragers zijn altijd blij en dankbaar als ze iets 
snappen.

We vieren ook Sinterklaas en het Suikerfeest, dus we 
gaan breed om met integratie.

Taalcoach (n=5)

Ik kan met de computer veel informatie opzoeken.

Ik vind met de computer oefenen fijn. Het kan erg snel.

Ik gebruik de computer wel om makkelijk dingen op te 
zoeken.

Ik heb een digitale methoden uitgeprobeerd die ik erg 
goed vind. Deze visualiseert en maakt gebruik van 
verschillende talen.

Taalvragers vonden oefenen.nl ook fijn.

Iedereen in mijn les heeft een smartphone.

Door het leren kan ik nu veel meer dingen doen die ik 
vroeger niet kon.

Nu kan ik veel beter praten. Brieven lezen. Zelf naar de 
dokter, vroeger ging er altijd iemand met me mee.

Vroeger vond ik schrijven niks, nu vind ik het leuk.

We hebben een groep Whatsapp met het taalklasje voor 
als er wat is. Dat is fijn want dan kun je lezen wat er 
gebeurd.

Ik kan nu veel beter luisteren, schrijven en praten. Een van de taalvragers is ergens koffie gaan schenken 
om zo meer Nederlands te kunnen spreken.

Ze oefenen wel thuis, als ze dat willen.

Gemotiveerde taalvragers maken weel huiswerk.

Met een app kan ik leren wanneer ik wil. Ik gebruik 
Duolingo en leer daar veel van.

Ik ben blij als er een beetje huiswerk is gedaan.

Ik ben blij als de taalvragers vragen of ik materiaal voor 
ze heb om te oefenen.

Als de mensen gemotiveerd zijn is de interactie en 
uitwisseling van cultuur heel leuk. Dat motiveert mij heel 
erg.

Ik kan niet goed lezen en schrijven waardoor ik 
alledaagse taken niet zonder hulp kan doen.

Ik ben vroeger niet veel naar school geweest en heb dus 
ook niet zoveel geleerd.

Vrienden en familie zijn zelf te druk om mij te helpen.

Alledaagse dingen, zoals een doktersrecept of een brief 
van de UWV, zijn moeilijk om te begrijpen.

Ik vind Nederlands heel moeilijk.

Het is lastig om NT1 binnen te krijgen, omdat ze zich 
schamen, faalangst hebben, de noodzaak niet zien of de 
stap gewoon te groot is.

Klassieke promoties zoals flyers werkt niet voor deze 
doelgroep (NT2), het is altijd via via.

Ik begrijp niet waarom je naar de bibliotheek zou gaan 
om te leren lezen en schrijven. Dan zit je tussen allemaal 
boeken waar je niks mee kan. Dat is confronterend.

Ik probeer al heel vroeg een stip op de horizon te zetten, 
waar ik met de taalvrager naar toe kan werken. Maar dat 
is soms lastig.

Ik moet meestal de leerbehoeftes voor de taalvragers 
bepalen, dat vinden ze zelf lastig te uiten.

Een lesgroepje maken is soms lastig, omdat er veel 
verschil zit tussen de niveaus.

Het is soms lastig uitleggen waarom we contactgegevens 
willen uitwisselen. Men is daar soms terughoudend in.

Er is zo veel beschikbaar qua materialen en methoden, 
dat ik het overzicht kwijt raak.

Ik ben me niet bewust van alle (nieuwe) beschikbare 
materialen en hoe ik de lessen het best kan aanpakken.

Ik wordt in het diepe gegooid.

Ik heb als taalcoach geen docenten achtergrond.

De lessen uitgebreid voorbereiden kost me teveel tijd.

Ik blijf een vrijwilliger, dus als het te professioneel wordt, 
haak ik af.

Ik vind het soms irritant dat iemand dingen voorzegt als 
we met de groep zitten te oefenen. Ik wil het zelf 
proberen.

Ik werd bij de vorige docent minder uitgedaagd, die was 
te lief en vulde alles voor mij in.

Een docent die te snel praat is lastig.

Ik ben bang om fouten te maken

Er is veel verschil tussen taalniveaus.

Taalvragers melden zich niet altijd af, komen te laat, gaan 
eerder weg of houden zich niet aan afspraken. Dat is 
moeizaam.

Ik vind het niet leuk als mensen niet naar mijn les komen. 
Dat vind ik demotiverend.

Ik vind het lastig dat ik geen stille, afgesloten ruimte heb 
om les te geven.

Met de spellingcheck op de computer word je geholpen, 
dan leer je niks en je wordt er luier van.

Op een computer kijk je alleen maar naar een scherm en 
tik je op het toetsenbord.

Mijn docent heeft nooit aangegeven dat online leren kon. 
Waarom heb ik dat nog nooit gehoord?

Ik vind het jammer dat we geen digitale lessen, doen.

Ik vind online leren niet leuk. Ik leer dan weinig omdat ik 
niet met iemand kan kletsen en vragen kan stellen.

Ik wil graag leren door te schrijven, dan onthoud ik het 
beter.

Ik wil graag oefenen met een boek.

Ik vind het moeilijk als ik me moet inschrijven en veel 
informatie moet invullen.

Vrienden en familie zijn zelf te druk om mij te helpen.

Alledaagse dingen, zoals een doktersrecept of een brief 
van de UWV, zijn moeilijk om te begrijpen.

Ik heb geen Nederlandse vrienden om Nederlands mee 
te oefenen.

Kinderen van de NT2ers spreken soms wel Nederlands 
met hun vrienden, maar thuis niet.

Ik neem niet de tijd om zelf te oefenen, omdat ik het te 
druk heb thuis.

Ik heb er geen zicht op of ze daadwerkelijk aan de slag 
gaan met de materialen die ik ze mee geef.

NT2 taalvragers hebben soms geen omgeving waar ze 
Nederlands kunnen oefenen.

Huiswerk maken zit er niet in, daar hebben ze het te druk 
voor. Je moet vooral niet zeggen dat ze iets moeten doen 
voor volgende week.

De meeste taalvragers komen eerst voor contact, dan 
voor taal.

Taalvragers oefenen niet thuis online, dat vinden ze te 
moeilijk.

Als ze thuis oefenen hebben ze vaak hulp nodig.

Omdat ik niet goed kan lezen en schrijven kan ik ook niet 
goed met de computer werken.

Thuis oefen ik niet, daar heb ik het te druk voor.

Als iemand komt die alles weet, is dat vervelend voor 
mensen die minder kunnen.

Als de docent/vrijwilliger veranderd dan veranderen de 
lesmethoden vaak ook. Dat is niet altijd fijn.

Als je online les doet dat heb je de groep niet, dat vind ik 
niet fijn.

Er komt veel informatie op mij af die ik niet begrijp.

Soms kan ik nog niet goed antwoord geven op vragen.

Vandaag waren er maar 2 mensen in de les, soms 4, 
soms 6. Minder mensen in de les vind ik saai, dan kun je 
minder samen praten.

Ik ben bang dat ik digitaal dingen fout doe en dat ik 
gescamd wordt.

Het is moeilijk voor mij om digitaal taal te oefenen omdat 
ik soms niet goed ben in de computer.

Taalvragers zeggen soms dat ze het begrepen hebben, 
maar dat blijkt dan toch niet zo.

Tegelijk taal en digitale vaardigheid lessen doen is te veel 
door elkaar.

Ik vond het lastig om een account aan te maken.

Ik had geen email adres toen ik voor het eerst moest 
oefenen op de computer.

Ik vind leren met de computer moeilijk, want je kan niet 
horen hoe een woord moet klinken.

Er zijn tijdens de les geen computers voor iedereen.

Ik weet niet hoe een digitaal platform past in het taalcafé.

Ik wordt knettergek van verschillende platformen en 
inloggegevens. Taalvragers beginnen te zuchten en te 
steunen als ze weer een wachtwoord moeten aanmaken.

De niet gemotiveerde mensen vallen af. Soms weet ik 
niet waarom.

De oudere taalvragers krijg je niet aan digitale les.

Ik heb wel linkjes waarmee ze aan de slag kunnen, maar 
het is er tot nu toe niet van gekomen.

Taalvragers zijn allemaal niet digitaal vaardig. Ze hebben 
wel een telefoon maar verder niks.

Ik wil het oefenen op de computer
combineren met een fysiek boek, 

pen en papier. (33 jaar)

Van de 25-30 deelnemers, doen er 2 of
3 wel eens een huiswerkopdracht, 
want ze zijn erg druk. Bijvoorbeeld 

met kinderen, inburgering, 
boodschappen etc. (70 jaar)

Leven, is eigenlijk oefenen. Als ik een 
brief krijg, moet ik dat begrijpen en 

iets mee doen. (65 jaar)

Ik dacht dit wordt helemaal niks. 
Schrijf me maar in en dan kom ik 

gewoon niet. Maar ik ben wel 
gegaan en nooit meer weg. (62 jaar)

Digitaal is wel een spannend medium, 
dat kan een heel groot obstakel zijn, 

zeker als de taal van de kandidaten niet
goed is. (68 jaar)

Er zijn zoveel boeken en 
methodes op de markt, dat je 
door de bomen het bos niet 

meer ziet. (70 jaar)

Ik vind de gesprekken op 
woensdagochtend heel leuk. De 
mensen zijn geduldig en aardig. 

(33 jaar)

Op een computer kijk je alleen 
maar naar een scherm en tik 

je op het toetsenbord (62 jaar)

Met mijn werk in de nagelstudio praat
ik ook wel Nederlands. Of soms bij 

boodschappen. (33 jaar)

Mijn eigen leven leiden is eigenlijk
al met taal oefenen. Mijn eigen 

administratie doen is veel lees en 
schrijfwerk. (65 jaar)

Wat het meeste 
voldoening geeft aan de 
rol: mensen die worden 

toegelaten tot een hogere 
opleiding. (70 jaar)

Ik wil niet te veel lessen/cursussen door 
elkaar, dan volg ik het niet meer. (65 jaar)

Ik kom ook langs omdat ik het 
niet wil missen, de les is zo leuk, 

je kent de groep goed en je kan je
ding kwijt. (63 jaar)

De brief van de UWV is zo 
moeilijk, die moet ik meenemen 

naar de bibliotheek. (63 jaar)

NT2ers komen soms op eigen initiatief binnen, zij zijn dan 
gemotiveerd.

Ik ga naar de bibliotheek om mij te laten 
informeren over hoe ik Nederlands kan oefenen.

Bij nieuwe taalvragers doen we altijd
een intake. Dan kijken we wat hun 
niveau is, hun belang, en wat ze 

willen. (60 jaar)

Meestal komt de doelgroep bij de 
bibliotheek terecht omdat iemand ze 

via mond op mond ze er op heeft 
gewezen dat ze hier hulp kunnen 

krijgen. (70 jaar)

Omdat ik niet zo schools werk, 
kom ik soms niet terug op iets 

wat we de vorige keer besproken 
hadden (68 jaar)

Bij NT2 les zitten met max 4 mensen 
achter een laptop, en maken dan 

gezamenlijk een les. (62 jaar)

Als de mensen gemotiveerd zijn is
de interactie en uitwisseling van 
cultuur heel leuk. Dat motiveert 

mij heel erg. (58 jaar)

Anderhalf uur les is te kort, ik wil 
langer oefenen (31 jaar)

Ik wil graag dat wij tijdens de les ook eens wat 
digitaal doen.
Ik wil een digitale les dat op mijn niveau is.

Het is moeilijk voor mij om 
digitaal taal te oefenen omdat 

ik soms niet goed ben in de 
computer (65 jaar)

Ik wordt knettergek van verschillende 
platformen en inloggegevens. 

Taalvragers beginnen te zuchten en te 
steunen als ze weer een wachtwoord 

moeten aanmaken. (58 jaar)

Ik wil eigenlijk niet dat mijn kleinzoon 
ziet dat ik huiswerk heb voor taal, die 

is 7. Die leert ook, dat is dan een 
beetje gek. (62 jaar)

Ik blijf wekelijks naar de lessen gaan.

Het geeft mij voldoening als mensen worden toegelaten 
tot een hogere opleiding.

Ik vind het mooi om te zien hoe mensen van heel timide 
naar zelfverzekerd en zelfstandig kunnen gaan.

Ik wil graag mensen helpen om door te 
ontwikkelen.

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. Niet 
alle fases of activiteiten worden door alle stakeholders ervaren. Het is 
mogelijk dat ze bepaalde fases overslaan, op een andere volgorde doen of 
herhalen.

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 'De Nederlandse taal leren bij de bibliotheek' 
weergegeven. De inhoud is gebaseerd op 1:1 diepte interviews met de 
verschillende doelgroepen. De ervaringen van NT1, NT2 taalvragers en 
taalcoaches is onder elkaar weergegeven in deze klantreis. Elke doelgroep 
heeft een eigen kleurcode.
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