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Genomineerd en toen?

e Hoe voelt dit?

-



Waarom ben ik Service Excellence
gaan studeren?

* Nieuwe inzichten

* Aansluiting bij functie

e Zelfontwikkeling
Professionalisering Van Raam




Waarom heb ik dit onderwerp voor mijn
afstudeeropdracht gekozen?

* Langlopend vraagstuk
 Kwaliteit naam waarborgen
 Toekomstbestendig

* Voldoen aan behoeftes

* Verhogen kwaliteit dealer

vanraam-
Let's all cycle




Visieplaat

VERBINDING

AMBASSADEUR S INNOVAT IE

DIGITALE
FABRIEK
VERKRJGBAARHEID

EET'S ALL CYCLE

anraam:
k Let's all cycle
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Wat hebben de analyses mij geleerd wat ik nog
niet wist

 Benchmarking belangrijk
* Verschil sales/aftersales
* Klant zorgt voor nieuwe inzichten




Hoe heeft Service Excellence Model mij
geholpen bij mijn opdracht?

OPERATIONEEL STRATEGIE

3. Van vermeende
“ kostenpost naar
morele en economische

businesscase

* Bewustwording

 Zwaktes helder
krijgen

* Prioriteiten stellen Ve,

vermogen I

2. Van sturing op transacties
naar koesteren van
langetermijnrelaties

4. Van winst als enige
doel naar een doel
datinspireert

5.Van regelgestuurde ST

8. Van hardleers controledrift naar
navelstaren naar ruimte en
klantbewust innoveren vertrouwen

6. VVan 9-5-mentaliteit

7. Van absurde enquétes naar bevlogen

naar diepgaand luisteren klantgerichtheid

INNOVATIE
-



Wat zijn de conclusies/strategie?

Conclusies:

* Kennisniveau dealers beperkt
* Snellere reparatie/verzending
* WMO klant sneller helpen

* Snellere reactie mail gewenst

Strategie:

* Verhogen kennis dealers

e Capaciteit uitbreiden. Voorraad
 Reparatie direct uitvoeren

* Reactiesnelheid verhogen




Service Excellence Piramide

Niveau 4
door Surprising Service

ruiker

Individual Service

Niveau 2
Service Recovery

Niveau 1
Basic Service

f,}\ vanraam

\ Let's all cycle



Wat is er gebeurd met dit plan en
wat gaat er nog gebeuren?

 Goedkeuring DT

* Sprints opgezet

* Plan is basis voor toekomst

* Evaluatie 2x per jaar

Betere aansluiting in organisatie
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