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Uitgangspositie onderzoek

Van tevoren:

 Met welk doel zet je het middel in?

 Voor welke doelgroep?

 Sta open voor de resultaten



Logeren bij de boswachter

‘Wij geloven dat het voor mensen belangrijk is 
om een sterke band op te bouwen met de 
natuur. Daarom nodigen de boswachters van 
Staatsbosbeheer je uit om te komen kamperen 
midden in de mooiste natuurgebieden van 
Nederland. Leef, wandel, ontdek, speel en 
slaap tussen de bomen, de planten, de dieren, 
de zon en de sterren.’

 Kleinschalig (tussen 30 en 75 plekken)

 22 kampeerterreinen in Nederland 

Kamperen

 Midden in de mooiste natuurgebieden



Logeren bij de boswachter

Generatie Y / jonge gezinnen

Camperaars

Bestaande gasten/ de Groene Koepel

Drie doelgroepen:



Elke doelgroep heeft zijn eigen behoeften 

Elke doelgroep heeft zijn eigen klantreis 



Hoe voer je onderzoek uit?

Vragen:

 Kwantitatief of kwalitatief?

 Zelf of door onafhankelijk bureau?

Voor ons betekende het voor elke doelgroep 
een andere manier

 Hoe zorg je voor de juiste doelgroep?



Customer journey: Generatie Y – jong gezin



Customer journey: Vaste gast



Customer journey: Camperaar



Verschil in verwachting van rol boswachter per doelgroep

 Generatie Y- jong gezin verwacht een praatje 

 Vaste gast vindt praatje prettig, maar niet noodzakelijk

 Camperaar vindt contact met de boswachter niet belangrijk 

#1

Customer journey: belangrijkste inzichten



Customer journey: belangrijkste inzichten

Praktische informatiebehoefte verschilt per doelgroep

#2

 Vaste gast heeft behoefte in handhaving van de regels

 Generatie Y – jong gezin heeft (extra) behoefte aan praktische 

informatie. 

 Camperaar heeft behoefte aan betere zichtbaarheid van prijzen 

en beschikbaarheid op de website per terrein en de procedure 

in het algemeen.



Customer journey: belangrijkste inzichten

Activiteiten passend bij ‘Logeren bij de boswachter’

#3

 Vaste gast waardeert activiteiten georganiseerd door de 

boswachter 

 Generatie Y – jong gezin verwacht activiteiten door de 

boswachter

 Camperaar wil vooral geïnformeerd worden over wandel- en 

fietsroutes die ze niet mogen missen in de omgeving



Ondernomen acties

Verschil in verwachting van rol boswachter per doelgroep

 Serviceconcept: afspraken over hoe we omgaan met gast en 

behoeften per doelgroep. Daar trainen we onze boswachters op.

 Website aangepast

 Handhaving op de terreinen blijft aandachtspunt

 Uitdaging en verschilt per terrein. We zijn aan het 

experimenteren wat werkt. 

Praktische informatiebehoefte verschilt per doelgroep

Activiteiten passend bij ‘Logeren bij de boswachter’



KPI’s en Resultaat

Klanttevredenheid:
in 2020 gemiddeld 
boven de 8,5

Omzetdoel:
18% omzetgroei in 
2020 t.o.v. 2015

Tussenstand:
Onveranderd een 8,3 in 
2017 

Tussenstand:
20% omzetgroei 
gerealiseerd in 2017 



Conclusie

Aandachtspunten:
 Zorg dat je een goede focus hebt op de doelgroep
 Onderzoek doelgroepen apart maar vergelijk 

resultaten
 Kies ook uit de inzichten; wat pak je op? 

Customer journey op doelgroep is een nuttig 
middel dat verassende inzichten op kan leveren



Vragen?


