Van sturing op transacties naar

koesteren van langetermijnrelaties

Er is aandacht voor alle

DE SERVICE EXCELLENCE
MATURITY SCAN e s v ke

Deze zelfevaluatie is een eenvoudige tool waarmee u op basis van de tien shifts P

et ba & . . nisatie hebben
kunt bepalen hoe volwassen uw organisatie is in het excelleren in service. De
tabellen die we in de paragrafen 3 van de hoofdstukken 1 tot en met 10 hebben
beschreven, zijn hier omgezet naar een instrument voor zelfdiagnose. Per shift

Er is sandacht voor klanten
die contact opnemen

Relatiemanagement is er Er zijn vormen van relatie-

en per verandering zijn de twee uiterste stadia beschreven, waarbij aan de lin- alleen voor de aller- management voor alle klan-
kerkant de beginsituatie en aan de rechterkant het eindstadium staat beschre- belangrijkste klanten ten om de emotionele relatie
ven. De twee middelste stadia beschrijven de overgang van het loskomen van de met hen te versterken

linkersituatie naar het steeds meer aandacht krijgen voor de situatie zoals in de
rechterkolom beschreven. In ongeveer tien minuten hebt u een indicatief beeld
van hoe ver de organisatie is. De stappen die u maakt zijn:

1. Bepaal op welke entiteit de zelfevaluatie betrekking heeft.

De nadruk ligt op klantreac-
ties meten op touchpoint- en

De nadruk ligt op meten van
en sturen op de gezondheid

2. Lees per shift elk van de veranderingen. klantreisniveau van de relatie

3. Bepaal steeds welk van de vier stadia het beste past bij de huidige en feite-
lijke situatie van de betreffende entiteit. Markeer deze.

4 Maak eenoverzicht vande resultaten van de tien shifts. Valt het mee of tegen?

5. Bepaal de prioriteiten en welke maatregelen te nemen.

Van vermeende kostenpost naar

De organisatie aanvaardt een Werken aan een excellente
U kunt de matrices downloaden via de website www.serviceexcellence.nu. beperkte morele service wordt ook gezien
verantwoordelijk voor klanten als een morele verantwoor-
— — en medewerkers delijkheid voor klanten en
Volledig Beetjie Beetje Volledig medewerkers
@e 1 Van product naar emoties en beleving als onderscheidend
e vermogen De organisatie is ervan De overtuiging heerst dat
. R . , overtuigd dat werken aan Kantgerichtheid en een
cus op di;:t' (h:tcwas M:f;p;';‘:oe;e" klantgerichtheid en emotionele relatie met
emotionele relaties met Kanten (en medewerkers)
De organisatie gaat uit van de De organisatie onderkent Kanten geld kost een positieve economische
rationele klant (homo econo- dat veel gedrag van klanten businesscase is
micus; systeem 2) is gebaseerd op emoties,
hilNe eabeltving (homs Er is geen beeld van de Er is een helder beeld van
ematicus; systeem 1) verspilingen als gevolg de opbrengsten (minder
Emoties en klantbeleving zijn Emoties en klant-beleving van slechte service en er is W‘“mm en w mut)
de resultanten van interne vormen het vertrekpunt voor omnvoldoende aandacht voor van een betere relatie met
keuzes qua processen, struc- de inrichting van alles waar de betere relaties met klanten en Kanten en medewerkers
turen en ICT-systemen klant mee in aanraking komt medewerkers




Van winst als doel naar een hoger doel datinspireert

Van 9-tot-5-mentaliteit naar bevlogen klantgerichtheid

Winst is het vertrekpunt bij
managementhkeuzes

Geld drifft de leidinggevenden
{money talks)

Voor de organisatie is econo-
mische en juridische verant-
woordelijkheid voldoende

De organisatie stuurt op de
korte termijn en op omzet/
kosten, waarbij enkele finan-
ciele indicatoren leidend zijn
(cijfers uit het verleden)

Enthousiaste klanten en
beviogen medewerkers zijn
het vertrekpunt bij manage-
mentkeuzes. Winst is het
gevolg

Betekenis drifft leidingge-
venden en medewerkers
(purpose leads)

De organisatie voelt een
sterke ethische en maat-
schappelike verantwoorde-
lijkheid

De organisatie stuurt op
zowel financiéle indicato-
ren als indicatoren die de
realisatie van het hoger doel

volgen

Van regelgestuurde controledrift naar ruimte en vertrouwen

Gedragscodes en scripts
bepalen het gedrag van
medewerkers

Businessplannen, businessca -
ses en productie-/procesge -
relateerde KPI's domineren de
keuzes die gemaakt worden

De leiderschapsstijl kenmerkt
zich door het controleren van
medewerkers

De organisatie heeft een
structuur gebaseerd op een
functionele specialisatie

Gedeelde waarden zijn
het uitgangspunt voor het
gedrag van medewerkers

De Kant en klantge-
relateerde KPI's zijn bij alle
keuzes belangrijke
toetsstenen

De leiderschapsstijl ken-
merkt zich door een balans
tussen loslaten en anders
vasthouden van me dewer-
kers

Klanteigenaarschap is het
vertrekpunt voor de struc-
tuur van de organisatie

Medewerkers worden primair
als arbeidscapaciteit en kos-
tenpost gezien

Klantgerichte houding en
gedrag worden gezien als een
van de vele competenties van

hrm

Hrm-instrumenten zoals
ontwikkelgesprekken en trai-
ningen worden door leiding-
gevenden als een verplichting
gezien

De organisatie stuurt op tevre-
den medewerkers

Medewerkers worden
gezien als mens en als het
belangrijkste kapitaal van de
organisatie

Klantgerichte houding en
gedrag worden gezien als
zeer belangrijke aspecten
van de organisatiecultuur

Leidinggevenden vinden
hrm-instrumenten waardevol
om medewerkers te laten
groeien en bloeien

De organisatie stuurt actief
op klantgerichte medewer-
kers die enthousiast over de
organisatie en het werk zijn

Van absurde enquétes naar diepgaand luisteren

Er is een cultuur waarbij

Er is een luistercultuur

meten, cijfers en scores domi- waarbij de stem{ming) en
nant zijn beelden van klanten belang-
rijker zijn dan ciffers
Luisteren naar klanten is Luisteren is een kerncom-
uitbesteed of de verantwoor- petentie van de organisatie
delijkheid van marketing en een onderdeel van het
primaire proces en het dage-
lijkse werk
De klant wordt als (abstracte) De Kant wordt als mens
klant gezien gezien en er is vooral aan-
dacht voor niet-transactie-
gerelateerde aspecten
Binnen de organisatie zijn De organisatie gebruikt een
enquétes de dominante mix van luistervormen en de
luistervorm resultaten hiervan worden

gecombineerd



20)- §  Vanhardleers navelstaren naar klantbewustinnoveren

=
Innovatie vindt plaats op basis Innovatie vindt plaats op
van producten, diensten of basis van behoeften van de
technologie Klant
Innovatie wordt als een pro- Inncvatie is een belangrik
ject gezien (ad hoc) onderdeel van de strate-

Innovatie is georganiseerd
binnen een afdeling

gie en heeft een continu
karakter

Innoveren is een onderdeel
van ieders werk en appel-

leert aan de collectieve
intelligentie
Innoveren vindt voornamelijk Innoveren vindt voornamelijk
plaats op basis van verza- plaats vanuit voorstellingen
melde data uit het verleden van de toekomst
o) :
[\T J 9 Vanbetonnen processen naar enerverende klantreizen
Klantrezen worden ingericht Klantreizen worden ingericht
vanuit de functionaliteit en vanuit de gewenste beleving
rationele boordeling door de en emotionele beoordeling
klant (of zelfs helemaal niet doorde klant

vanuit de klant)

Processen zijn leidend binnen
de organisatie

Klantreizen zijn leidend bin-
nen de organisatie, proces-
sen volgen

Focus op het uitbesteden van
werk

Inkoop is leidend in de selec-
tie van leveranciers

Selectie van leveranciers is
voornamelijk op prijs

Er is een wij-zi-cultuur tussen
de organisatie en haar leve-
ranciers

I%50 10 Vanleveranciers als kostenpost naar partners in klantbeleving

)

Er is een genuanceerde kijk
op wel/niet uitbesteden en
de inzet van hybride vormen

De lijn is leidend in de selec-
tie van partners. Inkoop is
ondersteunend

Selectie van partners is op
hun bijdrage aan klantbe-
leving, cultuurmatch en
intrinsieke motivatie

Er is intensieve samenwer-
king tussen de organisatie
en partners: er is een wij-
wij-cultuur

EXCELLEREN

IN SERVICE

Omslag naar een emotionele
relatie met klanten en medewerkers
in tien paradigmashifts
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Klantreizen worden als een Werken aan en sturen op ean-Pierre Thomassen / Eric de Haan

project gezien klantreizen is duurzaam
geregeld in de organisatie



