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Basis voor het Service Excellence Maturity Model



Waarom een SEMM?

Waar staan we op onderdelen van het Service 
Excellence Model?

Wat zijn de stappen naar een excellente klant-
en medewerkersbeleving?

Hoe ontwikkelen van een basisniveau naar een 
excellent niveau?

Hoe een duurzame ontwikkeling inzetten en 
vasthouden?



Hoe aangepakt?

1. Bestuderen aantal maturity modellen
2. Clinic, werken in teams
3. Uitwerken 1e concept
4. Input van diverse experts
5. Uitwerken definitieve versie
6. Presentatie vandaag



8

aanleiding 
en werkwijze

het maturity
model

het model 
gebruiken

een creatieve 
visualisering



Uitgangspunten 

1. Integrale benadering

2. Commitment bij de top

3. Geen project maar een reis

4. Exponentiele groei

5. Zwakste schakel bepaalt de kracht van de ketting



Het Service Excellence Maturity Model (SEMM)



Invulling 1: werkveld 

klant klant klant



Invulling 2: vanuit een gedragen visie 



(9) Monitoren van service excellence activiteiten en resultaten

(3) Leiderschap en management commitment

(7) Service 
innovatie 

management 

(2) Service 
excellence visie, 

missie en strategie 

(1) Ontwerpen en 
vernieuwen van een 

uitzonderlijke 
klantbeleving (6) Behoeften, 

verwachtingen en 
wensen van klanten 

begrijpen 

(5) Service 
excellence cultuur 

(4) Betrokken en 
klantgerichte 
medewerkers 

(8) Managen van 
processen en orga-

nisatie van invloed op 
klantbeleving 



Invulling 3: eerst ‘de basis op orde’ 

verrassend

persoonlijk

basis op orde

gemakkelijk

Niveau 1: Ze doen wat ze 
moeten doen. Ze komen 
afspraken na. Ze voldoen 
aan mijn verwachtingen 

beleving

Niveau 2: Ze doen niet 
moeilijk. Service is 
gemakkelijk. Ze gaan goed 
om met klachten

Niveau 3: Ze kennen mij. Ik 
ben geen nummer. Ze 
nemen de tijd voor mij

Niveau 4: Ze zetten drie 
stappen extra. Ze 
overtreffen of overstijgen 
zelfs mijn verwachtingen

“You cannot build legendary service 
on sloppy services”



Invulling 4: continu vernieuwen 

!Geen ‘continu verbeteren’
!Voeling met omgeving en samenleving
!Hoog adaptief vermogen
!Meer dan ‘innovatie’
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Het Service Excellence Maturity Model



Ontwikkeling 9 SE-elementen in de zes fasen

Element 1 Ontwerpen en vernieuwen van een uitzonderlijke klantbeleving



Element 8 Managen van processen en organisatie van invloed op de klantbeleving

Ontwikkeling 9 SE-elementen in de zes fasen



Vertaling naar 4 SE-resultaatgebieden

Resultaatgebieden a en b a. Excellente serviceprestaties 
b. Enthousiaste en loyale klanten



Zelfassessment op basis van SEMM 

negen SE-elementen vier SE-resultaatgebieden
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Vraag

Maak een artistieke weergave van het SEMM die de strekking van de verschillende fasen op 
beeldende wijze weergeeft



Wie niet bezig is beter te luisteren, is bezig doof te worden.



1 LUISTEREN ALS ZUURSTOF

2 LUISTEREN ORGANISEREN

3 BETER LUISTEREN



1 LUISTEREN ALS ZUURSTOF



2 LUISTEREN ORGANISEREN



3 BETER LUISTEREN



Een compact en goed leesbaar managementboek dat 

je op z’n minst een aantal eyeopeners oplevert. Voor 

harde zakelijke managers zal het boek te zweverig 

zijn, die hebben nog een weg te gaan voordat ze 

hieraan toe zijn. Voor alle anderen is het absoluut de 

moeite waard om te lezen en een poging te wagen om 

het geleerde in de praktijk te brengen.
Tino Meijn | Managementtribune

Dit boek komt op het juiste moment. Bedrijven die hun 

dienstverlening willen personaliseren, organisaties die 

hun service willen verbeteren: ze zouden allemaal dit 

boek moeten lezen. 
Erik Bouwer | Ziptone

Meer menselijk maken van organisaties vanuit business 

spiritualiteit.... dat is wat mij raakt in het boek. Er zit 

zoveel in. Persoonlijk ervaar ik de non dualistische 

onderliggende boodschap.

Alex Hartman Kok  


