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L Van product naar emoties en
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2 Van sturing op transacties
naar koesteren van
langetermijnrelaties
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Het nut van ontwikkelpaden?

SERVICE
EXCELLENCE

Een beeld krijgen van waar je als organisatie nu staat
Wat zijn de meest logische vervolgstappen?
Hoe zou onze ontwikkeling er uit kunnen zien?

Helpt bij de implementatie van SE



Een voorbeeld van een ONTWIKKELPAD
(gebaseerd op Master Data Management Maturity Model van Gartner)
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Een voorbeeld van een ONTWIKKELPAD
(gebaseerd op Master Data Management Maturity Model van Gartner)

W Optimizing
oo qu_’ SE is the way we
c )
= S. Managed do things around
g "E - A unifying vision Contri]r?:?ﬁg ‘o
(S . .
£w ® 7 Defined err:;ielz\(l\évllth learn and improve

& . OK, let’s do i

Devel.qplng ey e sponsgrshlp).
.\_,% No vision, silo level) Enterprise wide
Initial firefighting is the S o iana SE program
- No vision, but, SR solutions
Non-existent yes we do have a Isolated, bottom
Problem? problem up activities
What problem?
0 1 2 3 4 5

Level of Service Excellence Maturity
Note: SE must be deep, as well as broad, to be mature 8



Maar hoe ziet het SE-ontwikkelpad er voor ‘managed & optimizing er vit?

W Optimizing
uCD HU_’ SE is the way we
g S. Managed do things around
0 'E - A unifying vision Contri]r?lrj?r.\g ‘o

S . i
‘_C’ = D ,L Defined err:friels (Wllth learn and improve

£ . OK, let’s do '8 evg

i O onethnataine et
Initial frefighting s the silo level). SE program
Silo oriented
- No vision, but , SR solutions
Non-existent yes we do have a Isolated, bottom
Problem? problem up activities
What problem?
0 1 2 3 4 5

Level of Service Excellence Maturity
Note: SE must be deep, as well as broad, to be mature ?



AANPAK

1. De opdracht voor teams (deel 1)

2. Ontwikkelpaden

3. De opdracht voor teams (deel 2)

4. Werken in teams

5. Teampresentaties

6. Uitwerken resultaten in document
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De opdracht voor teams van vier:

Eerst een toelichting op 5 modellen



1. De opdracht voor teams (deel 1)

2. Ontwikkelpaden

3. De opdracht voor teams (deel 2)

4. Werken in teams

5. Teampresentaties

6. Uitwerken resultaten in document




De zes modellen

1 SE-Customer Service: ontwikkelfasen van
klantenservice

2 INK: verbreding van de systeemgrenzen

3 Laloux: ontwikkelfasen in sturing van de organisatie
4 Generiek ontwikkelpad: 5 fasen

5 5-S5E dimensies: 5 dimensies van SE-model

6 Ontwikkeling in SE-dimensies: ontwikkelpad voor elk
van de dimesies

14



Model 1: Customer service model van TOPdesk (5 fasen)

Service Excellence Maturity Model

Business Focus
External

Internal

Cost-driven

Level 1: Cost-center
«Firefighting
*Internal focus
*Reactive/ Ad hoc
support
*Supporting tool
*Basic ITIL/CAFM

Level 2: Controlled

Service Delivery

*Frameworks applied

*Processes optimized

+KPI's /Reporting to provide
insight in bottlenecks in
service delivery

+Supplier contract
management

+Service Catalogue

Level 3: Customer-centric

* Proactive culture

+ Collaboration

* Internal focus vs external
focus

+ESM Digital & Physical
ServiceDesk

+Shared Services

*Supporting departments
working together

+Synergy of processes and

people

Mindset

Level 4: Business

alignment

* Customer Centric

* Automate service delivery

+ Co-creation with customers

*Benchmark and data driven
improvements based on
customer Satisfaction

*Knowledge Centered
Support (KCS) ®

Level 5: Business Partner

+ Departments transformed into

business partners

*Agile/Lean approach to deliver

continuous value for the

customer

*Quality of delivery is recognized

as key differentiator

+Service delivery is supported by

Al technology

VaIue-drian



Activiteit

Model 2: Instituut Nederlandse
Kwaliteit (4 fasen)

Leverancier

Proces

LeveranCier N -- - N

Organisatie

Besturingsprocessen

Ondersteunende

. Primaire processen
Leverancier P

processen

Keten

Leverancier

Organisatie

BRON: Handleiding Positie en Ambitie bepalen, versie 2



Model 3: Laloux:
ontwikkelfasen in sturing van ¢
organisatie (5 fasen)
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Model 4: Een generiek We passen PDCA
ontwikkelpad (5 fasen) r structureel toe
Meten is weten, we sturen met
metingen en cijfers op wat we
r willen
’ - We werken hier gestructureerd aan
Processen, cultuur, klantfeedback etc.
zijn er wel maar onvoorspelbaar, slecht
gemanaged en reactief
18

We weten als organisatie wat we
willen




Model 5: Service Excellence Model;

vijf service excellence dimensies
(5 fasen)

Vijf fasen in volgorde X

v DESIGN

v STRATEGIE/LEIDERSCHAP

v CULTUUR/MEDEWERKERS

v INNOVATIE/KLANTEN
BEGRIJPEN

v PROCESSEN/STRUCTUUR/
MONITORING

OPERATIONEEL STRATEGIE

Excellente
service-
prestaties

Excellente
reputatie en
financiéle
resultaten

L

WV Service- Betrokken
innovatie- en k_Iant-
management gerichte

medewerkers
Enthousiaste (4)
en loyale
klanten Behoeften,
verwachtingen en
wensen van klanten Service
begrijpen excellence cultuur (5)

INNOVATIE CULTUUR

Enthousiaste

en betrokken

medewer-
kers
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Model 6: Ontwikkeling in SE-dimensies (5 fasen)

/ONBEWUST )
Design: ...
Strategie/leiderschap: ...
Cultuur/medewerkers: ...
Innovatie/klanten
begrijpen: ...

Waarde van de organisatie

ONDERZOEKEND
Design: ...
Strategie/leiderschap: ...
Cultuur/medewerkers: ...
Innovatie/klanten
begrijpen: ...
Processen/structuur/moni

Processen/structuur/moni
oring: ... /

toring: ...

/

Gebaseerd op ‘Emergent Collaboration Maturity Model’ van de Chess Media Group

- o
- ~

GEDEFINIEERD
Design: ...
Strategie/leiderschap: ...
Cultuur/medewerkers: ...
Innovatie/klanten
begrijpen: ...
Processen/structuur/moni
toring: ...

\ /

Kwaliteiten van de organisatie

Adoptief: aannemen/adopteren van praktijken
Adaptief: aanpassen aan omstandigheden 20

ADAPTIEF

Design: ...
Strategie/leiderschap: ...
Cultuur/medewerkers: ...
Innovatie/klanten
begrijpen: ...
Processen/structuur/moni
toring: ...




1. De opdracht voor teams (deel 1)

2. Ontwikkelpaden

- 3. De opdracht voor teams (deel 2)

4. Werken in teams

5. Teampresentaties
6. Uitwerken resultaten in document
21




VV VY

A\

Organisatie met 250 medewerkers

Product, proces en efficiency gericht

Noodzaak: omslag naar de klant

Algemeen directeur & aandeelhouders hebben Service
Excellence ambitie (rest van de organisatie nog niet)
Men vraagt jullie om een masterplan te maken

(acties in fasen en tijd vitgezet)

Stap 1

Bekijk de 30 kaartjes

Stap 2

Kies een ontwikkelpad (4-5 fasen)

Stap 3

Orden de kaartjes naar de stappen/fasen van het
gekozen model (wat eerst, wat daarna, wat
daarna?)

Stap 4

Ontwikkel een korte presentatie op flip over/scherm




De 30 kaartjes

(nummers/volgorde zijn willekeurig)

(1)Opzetten en invoeren van een meetsysteem (klant, intern) om servicekwaliteit, klantbeleving en klanttevredenheid te meten
(2)Service-richtlijnen t.a.v. de kwaliteit van onze dienstverlening ontwikkelen en invoeren

(3)Aanpassen van werving & selectie van nieuwe medewerkers (aanzienlijk meer aandacht voor houding en gedrag, cultuurfit en
klantgerichtheid)

(4)De organisatiestructuur herijken, ondersteunt deze de gewenste klantbeleving maximaal?

(5)Invoeren en inzetten van methoden om continu te verbeteren

(6)Klachtenmanagement zo inrichten dat de afhandeling van klachten voldoet aan de ideale klantbeleving

(7)Ontwikkelen van een service excellence strategie

(8)Invoeren van maatregelen om de innovatiecultuur onder medewerkers te bevorderen

(9)Partnerships en samenwerkingsprojecten met leveranciers aangaan die de klantbeleving beinvloeden, dit om de klantbeleving
en -tevredenheid te vergroten

(10)Waarderingsmethoden ontwikkelen en invoeren voor medewerkers die echt klantgericht zijn

(11)Werken aan leiderschap van het senior management (voorbeeldrol, inspiratie, etc.)

(12)Commitment van elk lid van het senior management om service Excellence als leidend principe te hanteren
(13)Bevoegdheden voor medewerkers laag leggen, meer ruimte geven voor zelf beslissen

(14)Maatregelen nemen om het enthousiasme en de betrokkenheid van medewerkers te vergroten

(15)Opzetten en invoeren van een continu leersysteem voor medewerkers en leidinggevenden (opleidingen, training on the job,
etc.)

(16)Klantgerichte houding/gedrag en cultuurfit als belangrijk onderdeel in de beoordelingssystematiek inbouwen

(17)Invoeren van methoden waarmee het management structureel luistert naar medewerkers

(18)Beschrijven van en werken aan de gewenste organisatiecultuur

(19)Samen met klanten en medewerkers de ideale klantbeleving ontwikkelen

(20)Uitvoeren van diepgaande onderzoeken onder klanten om de behoeften, wensen en verwachtingen van klanten te begrijpen
(21)Het invoeren van een gestructureerd proces om continu te innoveren

(22)Opzetten en invoeren van doorlopend klanttevredenheidsonderzoek voor de belangrijkste klantreizen

(23)Klantreizen in beeld brengen en meer laten aansluiten op de gewenste klantbeleving

(24)Klantindicatoren inbedden als belangrijk onderdeel in de stuurcyclus van operationele teams (teamdashboard, dag-starts,
etc.)

(25)Werken aan leiderschap van het middenkader (voorbeeldrol. Inspiratie, etc.)

(26)Ontwikkelen van een service excellence visie en missie

(27)Klantindicatoren inbedden als belangrijk onderdeel in de planning- & control cyclus van het senior management

(28) Technieken & technologieén inzetten om klanten beter te bedienen.

(29) Klantdata en -feedback verzamelen en benutten om de klantbeleving te verbeteren.

(30)XXXXXX
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(1)

Opzetten en invoeren van een
meetsysteem (bij klanten &
medewerkers) om servicekwaliteit,
klantbeleving en klanttevredenheid
te meten.

(4)

De organisatiestructuur herijken om
zo de de gewenste klantbeleving
maximaal te ondersteunen.

(7)

Ontwikkelen van een service
excellence strategie.

(2)

Ontwikkelen en invoeren van
service-richtlijnen voor de kwaliteit
van de dienstverlening.

(5)

Invoeren en inzetten van methoden
om de dienstverlening continu te
verbeteren.

(8)

Invoeren van maatregelen om de
innovatiecultuur onder
medewerkers te bevorderen.

(3)

Werving & selectie nieuwe
medewerkers Service Excellence
maken: aanzienlijk meer aandacht
voor houding en gedrag, cultuurfit
en klantgerichtheid.

(6)

Klachtenmanagement zo inrichten
dat de afhandeling van klachten
uitdrukking geeft aan de ideale
klantbeleving.

(9)

Partnerships en samenwerkings-
projecten met leveranciers aangaan
die de klantbeleving beinvioeden
om de klantbeleving en -
tevredenheid te vergroten.



(10)

Waarderingsmethoden ontwikkelen
en invoeren voor medewerkers die
echt klantgericht zijn.

(13)

Bevoegdheden voor medewerkers
laag leggen, meer ruimte geven voor
zelf beslissen.

(16)

Klantgerichte houding/gedrag en
cultuurfit als belangrijk onderdeel in
de beoordelingssystematiek
inbouwen.

(11)

Werken aan leiderschap van het
senior management (voorbeeldrol,
inspiratie, etc.).

(14)

Maatregelen nemen om het
enthousiasme en de betrokkenheid
van medewerkers te vergroten.

(17)

Invoeren van methoden waarmee
het management structureel luistert
naar medewerkers.

(12)

Commitment van elk lid van het
senior management om service
Excellence als leidend principe te
hanteren.

(15)

Opzetten en invoeren van continue
ontwikkeling van servicegerichtheid
van medewerkers en
leidinggevenden (opleidingen,
training on the job, etc.).

(18)

Beschrijven van en werken aan een
Service Excellence
organisatiecultuur.



(19)

Samen met klanten en medewerkers
de ideale klantbeleving ontwikkelen.

(22)

Opzetten en invoeren van
doorlopend
klanttevredenheidsonderzoek voor
de belangrijkste klantreizen.

(25)

Werken aan leiderschap van het
middenkader (voorbeeldrol.
Inspiratie, etc.) .

(20)

Uitvoeren van diepgaande
onderzoeken onder klanten om de
behoeften, wensen en
verwachtingen van klanten te
begrijpen.

(23)

Klantreizen in beeld brengen en
meer laten aansluiten op de
gewenste klantbeleving.

(26)

Ontwikkelen van een service
excellence visie en missie.

(21)

Het invoeren van een gestructureerd
proces om de dienstverlening
continu te innoveren.

(24)

Klantindicatoren inbedden als
belangrijk onderdeel in de
stuurcyclus van operationele teams
(teamdashboard, dagstarts, etc.)

(27)

Klantindicatoren inbedden als
belangrijk onderdeel in de planning-
& control cyclus van het senior
management.



(28) (29) (30)

Technieken & technologieén Klantdata en -feedback verzamelen | XXX (te bepalen door het team)
inzetten om klanten beter te en benutten om de klantbeleving te
bedienen. verbeteren.



RESERVESHEETS
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ODIB

I mplementatie Borging
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Het model van Greiner

Harvard Business Review 1998 (May-June

/

company in high-growth

Ty company in medium-

growth industry

company in low-growth
industry

/W

Evolution: stages of growth

Revolution: stages of crisis




Drie-niveau model

STRATEGISCH
NIVEAU

TOP MANAGEMENT COMMITMENT,
VISIE/MISSIE/STRATEGIE, PLANNING &

CONTROL, HRM

PROCESSEN/KLANTREIZEN, J
RELATIEMANAGEMENT, CRM j

HOUDING/GEDRAG MEDEWERKERS,
KLANTCONTACTEN, STURING OP
TEAMNIVEAU

TACTISCH
NIVEAU

OPERATIONEEL
NIVEAU




