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Blue Current

Growth Happiness Operations Innovation

• Customer
• Employee
• Service
• Office 

management

• Hardware
• Platform
• IT

Business 
development 
& roadmap

• Sales
• Storytelling
• Analytics
• Retention

• Buy, make 
& store

• Finance
• Quality 

control

CEO

CFO

“Things never happen on accident. They happen 
because you have a vision, you have a 

commitment, you have a dream.”
Oscar de la Renta
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Wat maakt ons uniek?
Sustainable customer happiness 

powered by innovation



Onze klanten
• Eindklanten
• Resellers
• Zakelijk



Traction – Gino Wickman
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2022 plan



Focus op groei
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Wat is er nodig volgens het Service Excellence 
model voor een uitzonderlijke klantbeleving om 
de groei aan te kunnen zonder kwaliteit op de 

Customer Happiness te verliezen?
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“The first step in exceeding your customer’s 
expectations is to know those expectations.”  

Roy H. Williams

10 - ”Welkomstmail is onduidelijk, 
verschillende soorten gegevens
moeten worden ingevuld.”

8 - ” De monteurs mogen in de 
afwerking wat netter zijn.”

10 - ”Van tevoren de klant
vertellen wat er precies gaat
gebeuren.”

6 - ”Van tevoren laten weten dat de 
energieleverancier langs moet
komen voor het overzetten van de 
fase.”

8 – “Hij laadt langzamer dan 
verwacht.”



Service Excellence strategie

CULTUUR

STRATEGIEOPERATIONEEL

INNOVATIE

Onboarding
& training

Kennisdeling
Communicatie

systeem

Reparatie 
proces

Data-
gestuurd
werken

Partnership
installateurs

= Methoden invoeren en projecten in 
gang zetten om de basis op orde te 
brengen.

= Een onboarding en kennisdeling traject 
opzetten voor de medewerkers met als 
uitgangspunt een uitzonderlijke 
klantbeleving.

Beoordeling &
waardering

= In gesprek gaan met alle medewerkers 
om te zien hoe we innovaties op een 
klantgerichte manier kunnen doorvoeren.

= Cultuurtrajecten opzetten waarbij vanuit 
de klantwaarden op medewerkers niveau 
maatregelen worden genomen.

= Het relatiemanagement met installateurs 
inrichten, zo dat de eindklant centraal staat.

= Projecten opzetten om klantreizen te 
analyseren (samen met de klant), de ideale 
reis te bepalen en maatregelen te nemen 
om deze door te voeren. En doorlopend 
samen met de klant te blijven verbeteren.

Klantreizen

Strategisch
personeels

plan
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Dienend
leiderschap

Coaching & 
continue ont-

wikkeling

Proces-
management

Continu
verbeteren

Diepgaand
klantonder-

zoek

Klacht-
afhandeling



Plateauplanning

Onboarding
& kennisdeling

Cultuurtraject

Basis op orde

Klantreizen

Relatie-
management

Innovatie

2022 2023
Q1 Q3Q2 Q4

- Onboarding van CH 
medewerkers opzetten
- Training basis vaardig-
heden communicatie
- Definiëren van richt-
lijnen/kaders binnen CH
- Schrijven werk-
instructies onboarding

- Richtlijnen/kaders 
schrijven incl. flowcharts
- Schrijven 80% alle 
werkinstructies

- Klantcontactsysteem 
besluit & plan

- Klantcontactsysteem 
integreren
- Service proces 
automatiseren
- Reparatie process 
implementeren

- Basis service proces
- Integratie plan voor 
reparatie proces schrijven
- Coordinator aannemen

- SLA opstellen & 
evalueren
- Behoefte en ver-
wachtingen onderzoeken

- Evaluaeren van 
processen
- Relevante data 
uitvragen & processen 
inrichten op basis 
hiervan

- Onboarding plan 
implementeren
- Evaluatie proces 
opzetten & uitvoeren

- Evaluatie proces 
opzetten
- Schrijven 100% alle 
werkinstructies

- Definieren klantreizen
- Behoefte, wensen en 
verwachtingen 
onderzoeken

- Definiëren van 
procedures voor 
samenwerken met 
partners

- Ideale klantbeleving 
onderzoeken
- 0 meting van klantreizen

- Cyclus voor meten van 
klantreizen opzetten

- Opzetten procedure 
veranderingen in 
organisatie

- Implementeren 
procedure veranderingen

- Implementeren van 
procedures voor 
samenwerken met 
partners

- Plan maken continue 
evalueren 
samenwerkingen

PLATEAU 1 PLATEAU 2 PLATEAU 3 PLATEAU 5

11

- Gouden Oor erkenning 
niveau 1 behalen
- Klantreizen opnieuw 
met klanten doornemen

- Eigen service monteurs 
in dienst nemen

- Behoeften, wensen en 
verwachtingen 
onderzoeken
- Feedbackcyclus opzetten

- Feedbackcyclus 
implementeren
- Werknemershandboek 
aanpassen

- Strategisch 
personeelsplan opzetten

- Continu blijven 
verbeteren en feedback 
van personeel blijven 
vragen

Voor 2023 en 
de jaren 

daarna geldt, 
alles blijven 
verbeteren. 
Daarnaast 

willen we elk 
jaar dit plan 

herzien.

PLATEAU 4



Q1 rocks
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Q1 rocks
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Rocks Q2
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Organisatie

• Rolverdeling en 
verantwoordelijkheden

• Vast vs flex
• Focus

Shift gaande

• Klanten zijn minder enthousiast, zien het 
als een ‘moetje’

• Klanten zien het laadpunt als het probleem

Operational excellence

• Dingen uit het oog verliezen
• Account management
• Data management

Uitdagingen




