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“Day 2 Is stasis.

Followed by
Irrelevance.

Followed by

excruciating,
painful decline.

Followed
by death.”
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OPERATIONEEL

INNOVATIE

Monitoren van service Service excellence visie,
excellence activiteiten “ missie en strategie
en resultaten

Managen van
processen en

organisatie Leiderschap en
van invloed management-
op klant- commit-
beleving ment

Sorvice. Betrokken
innovatie- el klant-
management gerichte
medewerkers

Behoeften,

verwachtingen en

wensen van klanten “ Service
begrijpen excellence cultuur

STRATEGIE

CULTUUR

d)

Hoe houd je

dag 1 alive
& kicking?



SERVICE EXCELLENCE

is naast een
katalyserend model
vooral ook een manier
van kijken
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GERARD VAN
GRINSVEN
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DE JUISTE MINDSET OPENT DEUREN...BLIJF JE VERWONDEREN:
KEN JIJ ECHT DE BELEVINGSWERELD VAN JE KLANT?
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stoppen ze de ze hetgeen
brief? ze aan

Waar ligt het | het doen
thuis? a-fl zijn?

Hoe nemen
we zelf de

Waar liggen ze
’s nachts wakker

Waarom zijn ze

Z0
van? e telefoon op
— blij met de e
En waarmee staan =0, - bij die ene
5 ] concurrent? 5
ze op? - vraag?
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IN DIT UUR: 2 BELANGRIJKE SLEUTELS NAAR SERVICE EXCELLENCE IN
DE PRAKTIK

| TRAINMORE -
P— | T

SCHADE...! [k wil zo snel
mogelijk weer door
met ondernemen

TRAIN MORE

L. GET MORE

Sleutel naar service Sleutel naar service
excellence excellence
in de context en in dagelijks gebruik en

v toepassing

www.flowresulting.nl
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" 80%

van de bedrijven
denkt dat ze
superieure service en
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8%
van hun klanten

is het daar
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WAT KLANTEN ZEGGEN ZEGGEN EN WAT KLANTEN DOEN DOEN

“Wat was je Snelheid is voor onze
rendement klanten een belangrijke
afgelopen jaar?’ behoefte




PENSIOEN

Een zeker inkomen zolang je I

... WAAR WE ALS
ORGANISATIE DE
TAAL VAN DE
KLANT
KWUTRAKEN

WAARDEOVERDRACHT
UITGESTELD LOON
WERKVOORRAAD

voor jou en je gezin
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"What's in a name? That whick
A we call a rose by any other
|4 some st sl o et

dlliam Lhakesveare s

TComeo and < Juliet




WAT KLANTEN ZEGGEN ZEGGEN EN WAT KLANTEN
DOEN DOEN

"PEOPLE DON'T WANT A
QUARTER INCH DRILL,

THEY-WANT-A-QUARTER
INCH HOI'E‘" Theodore Levitt

...10 HANG A
PAINTING.”




EXCELLENT ZIJN IS NIET ZO
MOEILLJK ALS JE MAAR ECHT
(MAAR DAN OOK ECHT) SNAPT
WAT IEMAND AAN HET DOEN IS

v

JOBS TO BE

“PEOPLE HIRE YOUR PRODULT
DONE OR SERVICE TO DO JOBS F

Iﬂmﬁrist eeeee

Harvard Business School




DE WERELD IS NIET EEN BOOR ...MAAR EEN SCHILDERL)
(OF EEN GAT IN DE MUUR)... OPHANGEN IN JE HUIS

Bigger
Faster
sSexier

Cheaper
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MAAR IK WIL BELASTINGAANGIFTE

L CHECKEN)
DE WERELD IS NIET DOEN (OF DUBBE

DE JAAROPGAVE...

Saldo-opgave per 21 december 2012
van uw ABp Hypothesk nummer Ry

Uw lening

Deel Saldo ——___ Mutatiss Berekenge Yarschy digde T Saldo ——

Catym Bsdtag rentg bedrager, Datum Esed'ag
110 1-1-2012 13,613,471 .00 54,55 544,55 31~12—2012 1361349
128 112017 55857 5 000 329435 329436 3-122012 65597 50
138 112012 30.000,00 000 147060 147000 31-122012 3000000
147 112017 1000, a0 U, 00 48095 489,95 9112501 2 10.000,00
Tetaal

Fiscale gegevens voor pet belastingjaar 2012

HestEnt jgp ng per 31122017 119.500,91
Be“e\'ende lverachy gigdel renie

Case NN

Stiiging NPS +l4 O/ Iting.nl
Afname klachten: 45% e

Afname calls: 76%




DE WERELD IS NIET....

Online klant worden

...MAAR MISSCHIEN WEL >

Een eigen bedrijf starten

Nieuwe pas aanvragen

Betalen vanuif verschillende

Winkelbezoek

potjes

Bril kopen of lenzen ophalen

WW uitkeren

Inkomenszekerheid bieden,
het liefst met een baan

Schade melden

Door met ondernemen




Waar heb jij deze clinic
voor ingehuurd deze
middag?

Wat is voor jou het
ullerbelungriiksi.e
rondom deze dinic¢?

Clinic: Aan de slag met Servige Excellence
23 juni om 13:30 tot 17:00

Kiantgerichte Sefviceveriening. Drie annen waarna de jury (bestaande uit Hans Molenaar, Berend-Jan
Rietveld en Anders Jansen) de winnaar bepaat

De genomineerden voor Service Excellence Professional 2021 2in

Sandra van Die (ANWB) onderzocht weike fundamentele veranderingen nodig Ziin om van een data -en transactiegedreven groep mensen naar een team te ontwikkelen
dat met de Mant in het hart bijdraagt aan de visie van ANWB Retail

ifk (Forever Direct) onderzochten hoe de service die Forever Direct biegt Nog beter kan aansiutten 0p de beleving van hun kanten en hoe de
Kiantketen gen Customer journey wordt

www.flowresu




#DURFTEVRAGEN

|
|
|

1 1 ‘\
Waar bent Wat is voor u het
u naar allerbelangrijkste

toe op weg? rondom deze schade?

‘ » b “\terpolis
anw ~ :/’Z
(‘t/ "ﬂ
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Onze beloften aan de klant

7x glashelder over Zakelijk Verzekeren

TR o
EE o
ee

e i

SCHADE...! Ik wil ® = B
zo snel mogelij

Glasheldere voorwaarden,
weer door.

Alleen verzekerd voor risico’s
bij twijfel altijd verzekerd

Unieke dekkingen
passend bij jouw bedrijf. voor je medewerkers.
weer door met ¥ »

Speciaal
ondernemersteam

Koploper in preventie, met
Interpolis

Groei is
slimme oplossingenen natuurlijk
checks voor ondernemers meeverzekerd.




Focus op wat echt belangrijk is.
Kom veilig thuis. 44

Wat is voor y het
a"erbelangrijkste
rondom deze schade?

mterpolig

Service excellence
-
White label service




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 v zich zorgen?”

www.flowresulting.nl 21



ZOALS GEZEGD...EXCELLENT ZIJN IS
NIET ZO MOEILUJK ALS JE WEET WAT
MENSEN DOEN DOEN

“Snel weer up and running”
« Zelf de operatietafel afstappen

* Intake door zojuist geholpen
patiént
(i.p.v. arts)

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

* Trap met lage treden



DE REIS?

WAAR BEGINT EN EINDIGT

WY - Wi Elllhll'll?ll(g;lll,\fg e OBVION - HYPOTHEEK AFSLUITEN
UWYV - WW-

Mijn sitvatie Hypotheok & ronte Hypotheekadvies

Hypotheek kiezen

Lees je goed inen VIaag een
onafhankelji adviseyur om hulp

Obvion Woon Hypotheek
D¢ Woon Hypotheek is de n cuwe h
820N 00n scherp tanet Lees welke
Pt Zin we eon march?

YPstheck van Obvion. €en solide produc

CaIN's @edl) horen en bopast et it i) jou

Wat is de Woon Hypotheek?

Thtons & ohere perace Titers o Voage 4 Ve 68 Dypachaed

L P

-

19K verteeingrer anirs afessen
i

0% 9958 0m e shers 14 vertagna NPT arforis of wrgnboands

32 maanon togea

Saiing asanag




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

Ik wil gelukkig worden

lk ga ondernemen en mijn eigen bedrijf starten!

Ik plan snel een afspraak in met mijn adviseur

www.flowresulting.nl 24



SE - Element 4

Betrokken en

klantgerichte

medewerkers



KATALYSEREND 'VERWONDER’-MODEL IN SERVICE EXCELLENCE

Catalytic
mechanisms

OBVION
<100
klantbudget

10( Benieuwd
YW hoe je deze € 100
obvion - Lunt besteden?

Kijk dan snel op intranet!

De rode knop
van Loyalis

www.flowresulting.nl
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IN DIT UUR: 2 BELANGRIJKE SLEUTELS NAAR SERVICE EXCELLENCE IN
DE PRAKTIK

| TRAINMORE -
P— | T

SCHADE...! [k wil zo snel
mogelijk weer door
met ondernemen

TRAIN MORE

L. GET MORE

Sleutel naar service Sleutel naar service
excellence excellence
in de context en in dagelijks gebruik en

taalgebruik V
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o
opgesloten in het

Je eerste 3 maanden onbeperkt data die je kreeg bij je SMART L abonnement dat je hebt

gekozen stopt op 20 september. Hieronder hebben we alles voor je op een rijtje gezet.

o0
Einddatum: Telefoonnummer: a e I se
20 september 06-2343 1658
[ )
Je verbruik van 3 maanden g e rUI

Bekijk hier wat je per maand in totaal
gebruikt hebt in Nederland en de EU. De

/ laatste maand is nog niet voorbij, dus de
laatste dagen hebben we ingeschat. Je

1e maand 2e maand 3e maand verbruik op Wifi zit hier niet in. ’ 4 ’
R adjust per use

Gemiddeld verbruik : 3.8 GB

In 1 GB zit ongeveer 1000 MB

Je zit goed!
SMART u 5GB+1GB Met het gemiddeld aantal MB's dat je per [ ]
SMART L 5GB+1GB maand hebt gebruikt, denken wij dat jouw o

huidige SMART L abonnement de beste
Je krijgt nog 1 GB gratis uit je vorige keuze is voor jou. Je zit dus goed.

[ ] [ ]
mobiele abonnement b Vodafone I u I s' e
abonnement?

www.flowresulting.nl




FEEDBACK (EN VERWONDERING) OPGESLOTEN IN HET DAGELLJKSE
GEBRUIK

Voorstel Customer Joumney
a.jansen@flowresulting.nl
Voorstel Customer Journey

Goedemiddag!

Zoals beloofd stuur ik je het voorstel voor de aanpak van het customer journey-traject.
Zie attachment

Hoor graag je reactie, groeten

Anders Jansen

-
Bericht van webpagina

toegevoegd. Wil je het bericht toch verzenden?

Het ljkt erop dat je vergeten bent een bestand toe te voegen

Je schreef "sttachment” in je bericht maar er ziin geen bestanden

[ ok

] [ Annuleren

‘ A 6 & @®& e @

DOCUMENT #4 ‘\y
Uw pensioenoverzicht obvion

Vs

\

Dit hebben wij nodig voor: ....

-

\

Meeste klanten downloaden het op: mijnpensioenoverzicht.nl

p
Zo ziet het document eruit:

,' pensioenoverzich
L)

I Peasioen bij overfijden

Pensioen i pansionering

www.flowresulting.nl




GEBRUIK ALS INTERESSANT VERDIENMODEL (OOK BINNEN
SE): PAY PER USE

Eerlijker / Laagdrempeliger
fransparanter, instappen,
daarmee ontneemt risico bij
sympathieker en keuze, klant kiest
te vertrouwen sneller

Gewenste prikkel
in organisaties,

juiste gebruik
stimuleren




PAY PER USE MAAKT HET
EERLUKER, 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 tijldens de vakantie: ‘heb
ik het goed aangevinkt voordat ik

ging’

www.flowrgsulting.nl

Nooit een gevoel dat je onnodig

31



ﬁpp&rvga

Via de Tappervse—~app betaal Je per minwt, aan de hand van hoe lang_ e ons park. bezoekd.
Download de app via de APP Store of ﬂab’ Storel

PRIJZEN

Kind Volwassene

Do
28
NOV

VR
29

www.flowresulting.nl 32



SERVICE EXCELLENTER MAKEN DOOR GOED GEDRAG (TE VOLGEN EN) TE

000 BELL ¥ 421 PM

ANWB Veilig Rijden

68100

€17 korting

8 april 2019 512 km

Optrekken

Het wegrijden gaat redelijk. Als je te snel
optrekt kun je de situatie om je heen
minder goed inschatten.

Remmen

Soms rem je te plotseling. Dit kan
gevaarlijk zijn. Let goed op jouw
omgeving en voorkom dat je hard
moet remmen.

) % o

Overzicht Mijn ritten Mijn korting info & Help

BELONEN

Y
-

Groen = Goed

U rijdt consequent goed. Met uw rijstijl helpt u Nederland veilig te maken.

Lichtgroen = Voldoende

Over het algemeen rijdt u goed. U kunt nog wat punten in uw rijstijl
verbeteren om op groen te komen en een nog hogere score te behalen.

Geel = Verbetering nodig

Uw rijstijl laat een aantal aandachtspunten zien. Volg onze feedback op om
veiliger te rijden.

Oranje = Onveilig

Uw rijstijl is op sommige onderdelen onveilig. Volg onze feedback op om uw
rijstijl te verbeteren en veiliger te maken.

Rood = Gevaarlijk

Uw rijstijl is onveilig. U brengt uzelf en andere weggebruikers hiermee in
gevaar. Onderneem onmiddellijk actie, anders loopt u de kans uw
verzekering kwijt te raken.

Zwart = Zeer gevaarlijk

Uw rijstijl is zeer gevaarlijk. Wij nemen contact met u op om dit te bespreken.

www.flowresulting.nl 33



I H ﬂ I “ M o H E MEMBERSHIPS CLUBS PERSONAL TRAINING SINGLE CLASSES JOIN NOW
amms———

v 114 £, e

AR - > ”

gl S \ 2t

MORE CLUBS.
MORE CHOICE.

Bij TrainMore ga je altijd all in, een
membership dat perfect past bij jouw
wishlist. Onze memberships bevatten alle
mogelijkheden die onze clubs bieden. Train
voordelig als student of ga voor maximale
vrijheid met een flex membership. Go find

your perfect match!
GO TO

[ J
...ingezet om goed
Word je lid tijdens deze lockdown, dan krijg > CHECK AL ONZE CLUBS

je 2 maanden gratis wanneer we open

gedrag te belonen. En je
gaan. merk te versterken.

> SCHRLJF JE DIRECT IN

> 2 MAANDEN GRATIS BlJ HEROPENING

Elke keer dat je komt
Wt trainen gaat er <1 van je

TRAIN MORE abony
GET MORE



...ingezet om goed gedrag te
belonen. En je merk te

versterken.

Niet reageren binnen 24 vur is
betalen yoor de dienst.

p— WhatsApp Business App

Catalog o WhatsApp Business is gratis te downloaden en is speciaal voor eigenaars van mkb-
bedrijven ontworpen. Met de app kun je makkelijk contact leggen met klanten, je

: duct i derd dacht b d klant
'wm's cakes > pl’O Ucten en services cnder de aanaac rengen en de vragen van anten

We offer ffeshiytaked bréads, cakes, beantwoorden terwijl ze bij je shoppen. Maak een catalogus om je producten en

& 0 AR s
as L and other des Custor . . . . . .
Pl A Suts. Custom services te laten zien en gebruik speciale tools om berichten te automatiseren,

sorteren en snel te beantwoorden.

WhatsApp kan ook middelgrote en grote bedrijven helpen klantenservice te

Cavot Cele Cupcake leveren en belangrijke meldingen naar klanten te sturen. Meer informatie over

- i

Chocolate Cupcake

Q Classic Cheesecake
) ] 1 ( 1

# ANDROID @ IPHONE




LJQ‘; —

FREITAG: GERECYCLEDE
TASSEN..
» HEB JE ECHT WEL DEZE 'I'ILSr
NODIG?2.,
—_

FREITAG |
R522 TSCHINGEL

S.W.A.P. Service X @

P

Shop Without Any

Payment

| Community verbinden,
relatie opbouwen ‘
(data verzamelen!) T




IN DIT UUR: 2 BELANGRIJKE SLEUTELS NAAR SERVICE EXCELLENCE IN
DE PRAKTIK

7, TRAINMORE -
W— Y | S

SCHADE...! [k wil zo snel
mogelijk weer door
met ondernemen

TRAIN MORE

L. GET MORE

Sleutel naar service Sleutel naar service
excellence excellence
in de context en in dagelijks gebruik en

taalgebruik toepassing
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