
Bouwen aan een  
Service Excellence organisatie 











1 
Klanten echt begrijpen 
Understanding customer needs, expectations and desires 

Begrijpen wat behoeften, wensen en verwachtingen 
van klanten zijn 
Doorgronden wat klantbeleving is en doet 
Luisterend vermogen en luistercultuur  
Stem van de klant inbouwen in de organisatie 
Kantenbestand, maar ook n=1 



The human factor  63%             36% 



Interviews, 
mondelinge en 

schriftelijke verhalen 

Diepgaand luisteren, een aantal tools 

Focusgroepen 

ZMET-
belevings-
onderzoek 

Foto’s en video’s 
van klanten 

Q-methodology 
en Concept 

Mapping 

Digitale Brand 
Communities 

Mystery 
shopping 

Observeren van 
klanten 

Shadowing 

Critical Incidents 
Methode 

Experience Based 
Co-Design 



2 
Ontvouwen van visie, missie 
en strategie 
Service excellence vision, mission and strategy 

Aansprekende visie 
Motiverende missie 
Strategie die focus geeft 
Doelen, doelstellingen & maatregelen 



V: to inspire and nurture the human spirit – one person, one cup andone neighborhood at a time  

M: establish Starbucks as the premier provider of the finest coffee in the world  

V: Ieder kind heeft recht op groei. 
M: Elk kind veilig. Elke dag. 

V: Transforming lives and communities through health and wellness – one person at a time. 
M: To impove people’s lives through excellence in the science and art of healing. 





Dienstbaarheid aan de behoefte van de klant 
– zonder de eigen identiteit en intelligentie 
uit het oog te verliezen –  is de volgende stap 
in klantgerichtheid.  

Organisaties die oprecht plezier scheppen in 
het helpen van de klant zullen de grote 
winnaars zijn. - Joris van Zoelen, voorzitter MEC 



5 
Het ontwerpen van een 
uitzonderlijke klantbeleving 
Designing and renewing outstanding customer experiences 

Ontwerp van een individuele en verrassende klantbeleving 
Klantbelevingswaarden, klantreizen en servicerichtlijnen 
Excellent service recovery 



De belevingswaarden van Woonbron 

PERSOONLIJK	  

ZICHTBAAR	   ADEQUAAT	  

BETROUWBAAR	  DESKUNDIG	  

BASIS	  OP	  ORDE	  

HET	  VERSCHIL	  MAKEN	  
-‐	  OVERTREFFEN	  

VERWACHTINGEN	  KLANT	  
-‐	  WARMTE,	  AANDACHT	  EN	  
GEWAARDEERD	  VOELEN	  





Gewenste 
uitzonderlijke 
klantbeleving 

Inrichting 
klantreizen 

Aannnamecriteria 

Functieprofielen 

Interne 
communicatie Klantonderzoek 

Beoordelings-
criteria 

Opleidingen/ pers. 
ontwikkeling 

Website en 
externe 

communicatie 



17	  

Herontwerp van een klantreis 



6 
Klantgerichte en bezielde 
medewerkers door excellent HRM 

Employee engagement 

Werving & selectie  
Onboarding 
Klantfeedback op medewerker-/teamniveau 
Talent- en gedragsontwikkeling 
Empowerment 
Evaluatie, beoordeling en waardering 



8 
Sturen op de Service Excellence 
Effect Chain 
Monitoring Service Excellence activities and results 

Meten van de perspectieven van de SE Effect Chain 
Sturen op Service Excellence, bezielde medewerkers en Customer Delight 





Essent: drie cycli van CLF 



!





Gebruik in de praktijk 
Diagnose/assessment 
Service excellence/klantvisie 
MD 
Kapstok 
Externe waardering 



ServiceExcellence.nu 


