




Trends in de organisatie van de dienstverlening

Back-office Back-office

Front-office Front-office

samenwerken

Scheiding tussen frontoffice
En backoffice

concurreren

shoppen

Publieke domein
Private domein (markt)

Behartigen
collectief
belang

Behartigen
individueel

belang

klanten







Profilering (klantbeeld)  - _ 

---------------------------------------

Breedte van het aanbod _

Gemeente 

prominent in 

kanalenmix

Gemeente niet 

prominent in 

kanalenmix

Alleen diensten eigen gemeente

Traditionele overheid

(de traditionele 

burger)

De efficiënte 

gemeente

(de zelfredzame 

burger)

Ook diensten van derden

Super dienstverlener

(de afhankelijke 

burger)

De stille kracht

(de geëmancipeerde 

burger)






