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“Day 2 is stasis.       
Followed by
irrelevance.
Followed by
excruciating, 

painful decline.
Followed 
by death.”
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Hoe houd je 
dag 1  alive 
& kicking?
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SERVICE EXCELLENCE 
is naast een 
katalyserend model
vooral ook een manier 
van kijken
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GERARD VAN 
GRINSVEN

OVERNACHT 
BIJ POTENTIËLE 

PATIENTEN VOOR 
HIJ EEN 

ZIEKENHUIS 
ONTWERPT. WOW!

RABOBANK OVER 
INKOMEN VOOR 

LATER:
….UHM, ZELF AL 
OOIT EENS EEN 

FINANCIËLE 
PLANNING 
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DE JUISTE MINDSET OPENT DEUREN…BLIJF JE VERWONDEREN: 
KEN JIJ ECHT  DE BELEVINGSWERELD VAN JE KLANT?

In welk mapje 
stoppen ze de 

brief? 
Waar ligt het 

thuis?

Waarom zijn ze 
zo 

blij met de 
concurrent?

Hoe nemen 
we zelf de 
telefoon op 
bij die ene 

vraag?

Waar liggen ze 
‘s nachts wakker 

van?
En waarmee staan 

ze op?

Hoe noemen 
ze hetgeen 

ze aan 
het doen 

zijn?
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IN DIT UUR: 2 BELANGRIJKE SLEUTELS NAAR SERVICE EXCELLENCE IN 
DE PRAKTIJK

7

Sleutel naar service 
excellence

in de context en 
taalgebruik

Sleutel naar service 
excellence

in dagelijks gebruik en 
toepassing
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80%
van de bedrijven 

denkt dat ze 
superieure service en 
toegevoegde waarde 

bieden

8%
van hun klanten 

is het daar 
mee eens

Bron: bain.com

MATCHMAKING
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WAT KLANTEN ZEGGEN ZEGGEN EN WAT KLANTEN DOEN DOEN

“Wat was je 
rendement 

afgelopen jaar?’

Snelheid is voor onze 
klanten een belangrijke 

behoefte
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…WAAR WE ALS 
ORGANISATIE DE 

TAAL VAN DE 
KLANT 

KWIJTRAKEN

WAARDEOVERDRACHT
UITGESTELD LOON
WERKVOORRAAD

….
MOMENTEN

Een zeker inkomen zolang je leeft, 
voor jou en je gezin 

PENSIOEN
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“PEOPLE DON’T WANT A 
QUARTER INCH DRILL, 
THEY WANT A QUARTER
INCH HOLE.” Theodore Levitt

…TO HANG A 
PAINTING.”

WAT KLANTEN ZEGGEN ZEGGEN EN WAT KLANTEN 
DOEN DOEN
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“PEOPLE HIRE YOUR PRODUCT 
OR SERVICE TO DO JOBS FOR 
THEM”Clayton Christensen

Harvard Business School

EXCELLENT ZIJN IS NIET ZO 
MOEILIJK ALS JE MAAR ECHT 

(MAAR DAN OOK ECHT) SNAPT 
WAT IEMAND AAN HET DOEN IS

JOBS TO BE 
DONE
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DE WERELD IS NIET EEN BOOR 
(OF EEN GAT IN DE MUUR)… 

…MAAR EEN SCHILDERIJ 
OPHANGEN IN JE HUIS 
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DE WERELD IS NIET 
DE JAAROPGAVE…

…MAAR IK WIL BELASTINGAANGIFTE 
DOEN (OF DUBBEL CHECKEN) 

Case NN

Stijging NPS +14
Afname klachten: 45%

Afname calls: 76%
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DE WERELD IS NIET…. …MAAR MISSCHIEN WEL !

Online klant worden Een eigen bedrijf starten

Nieuwe pas aanvragen Betalen vanuit verschillende 
potjes

Winkelbezoek Bril kopen of lenzen ophalen

Schade melden Door met ondernemen

WW uitkeren Inkomenszekerheid bieden, 
het liefst met een baan
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Waar heb jij deze clinic 
voor ingehuurd deze 

middag?

Wat is voor jou het 
allerbelangrijkste 

rondom deze clinic?
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#DURFTEVRAGEN
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SCHADE…! Ik wil 
zo snel mogelijk 
weer door met 
ondernemen



www.flowresulting.nl 20

Service excellence
≠

White label service
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DAS RECHTSBIJSTAND: EEN VOORBEELD HOE   #DURFTEVRAGEN   OOK IN 
HET KLEIN KAN

“We nemen binnen 2 werkdagen 
contact met u op….. “

(lees: ongeacht hoe snel u ons nodig 
heeft)”

“Maakt u zich zorgen?”
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ZOALS GEZEGD…EXCELLENT ZIJN IS 
NIET ZO MOEILIJK ALS JE WEET WAT 
MENSEN DOEN DOEN

“Snel weer up and running”

• Zelf de operatietafel afstappen

• Intake door zojuist geholpen 
patiënt  
(i.p.v. arts)

•Geen TV of eten op de kamer, 
alleen in gemeenschappelijke 
ruimte

• Trap met lage treden

CASE 
SHOULDICE 

HOSPITAL
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WAAR BEGINT EN EINDIGT DE REIS?
UWV – WW-UITKERING

WAAR BEGINT EN EINDIGT DE REIS?
OBVION – HYPOTHEEK AFSLUITEN

A Z
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OVER ‘JOBS TO BE DONE’ IN DE KLANTREIS-PRAKTIJK: WAT ZIJN WE AAN
HET DOEN DOEN ?

Ik wil gelukkig worden 
Om gelukkig te worden, wil ik echt kunnen doen wat ik 

wil, bv zelf ondernemen  
Ik ga ondernemen en mijn eigen bedrijf starten!

Ik heb in ieder geval een zakelijke rekening nodig
Ik wil daarnaast ook weten wat mijn financiële 

mogelijkheden zijn
Ik plan snel een afspraak in met mijn adviseur

Ik heb m’n businessplan, maar wat moet ik allemaal gaan 
regelen nu?
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SE - Element 4

Betrokken en 

klantgerichte 

medewerkers 
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KATALYSEREND ‘VERWONDER’-MODEL IN SERVICE EXCELLENCE

De rode knop
van Loyalis

Catalytic
mechanisms

OBVION
€100 

klantbudget
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IN DIT UUR: 2 BELANGRIJKE SLEUTELS NAAR SERVICE EXCELLENCE IN 
DE PRAKTIJK
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Sleutel naar service 
excellence

in de context en 
taalgebruik

Sleutel naar service 
excellence

in dagelijks gebruik en 
toepassing
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Feedback 
opgesloten in het 

dagelijkse 
gebruik

‘adjust per use’

Check na 3 
maanden: 

juiste 
abonnement?



www.flowresulting.nl 29

FEEDBACK (EN VERWONDERING) OPGESLOTEN IN HET DAGELIJKSE 
GEBRUIK

DOCUMENT #4
Uw pensioenoverzicht
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GEBRUIK ALS INTERESSANT VERDIENMODEL (OOK BINNEN 
SE): PAY PER USE

Eerlijker / 
transparanter, 

daarmee 
sympathieker en 
te vertrouwen

Laagdrempeliger 
instappen, 

ontneemt risico bij 
keuze, klant kiest 

sneller

Gewenste prikkel 
in organisaties, 
juiste gebruik 

stimuleren
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PAY PER USE MAAKT HET 
EERLIJKER, MAKKELIJKER…EN 

EXCELLENTER

Via de reis-app en 
locatievoorziening, altijd 

verzekerd daar waar je bent. 
Automatisch.

Geen keuzestress vooraf over welke 
abonnement, Europa of wereld het 

beste past

Nooit onder- of oververzekerd.

Geen stress tijdens de vakantie: ‘heb 
ik het goed aangevinkt voordat ik 

ging’

Nooit een gevoel dat je onnodig 
betaalt, altijd precies wat je 
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SERVICE EXCELLENTER MAKEN DOOR GOED GEDRAG (TE VOLGEN EN) TE 
BELONEN
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TRAINMORE
…ingezet om goed 

gedrag te belonen. En je 
merk te versterken.

Elke keer dat je komt 
trainen gaat er €1 van je 

abonnement af
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PAY PER USE
…ingezet om goed gedrag te 

belonen. En je merk te 
versterken.

Niet reageren binnen 24 uur is 
betalen voor de dienst.
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S.W.A.P. Service

Shop Without Any 
Payment

Community verbinden,
relatie opbouwen

(data verzamelen!) 

FREITAG: GERECYCLEDE 
TASSEN….

HEB JE ECHT WEL DEZE TAS 
NODIG?
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IN DIT UUR: 2 BELANGRIJKE SLEUTELS NAAR SERVICE EXCELLENCE IN 
DE PRAKTIJK
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Sleutel naar service 
excellence

in de context en 
taalgebruik

Sleutel naar service 
excellence

in dagelijks gebruik en 
toepassing
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WAT ZIJN JOUW TAKE AWAYS?

38


