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De 5 principes van

Service Design
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Gebruiker Holistisch Co-creatie Van oppervlakte Iteratief
centraal tot kern
Bij alles wat we doen stellen Kijk naar de hele We werken met een divers We werken vanaf de Service Design is een
we de gebruiker van de dienstverlening van begin en multidiciplinair team oppervlakte van de dienst iteratief en continue proces.
dienst centraal. tot einde. waarmee we samen het naar processen en systemen

project uitvoeren. diep in de organisatie.



Van customer journey tot
interne verandering
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Van klantbeleving naar
nieuw CRM systeem




De Betaal Customer Journey
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Belangrijke momenten:
Quantificeren van klant pijnen
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Opzetten van een beleving
curve als innovatiebasis
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Experiometer: Een strategisch
en creatief framework

IN CONTROL ®

EFFORTLESS / -

CONFIDENT s ..
APPRECIATED




Experience drivers gedurende
de Customer Journey en MoTs




Ontwerpen van de gewenste
klantbeleving
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Service Blueprint:

"Een service innovatie techniek
waarin de interne processen en
systemen in kaart worden gebracht
die nodig zij)n om de beoogde
klantbeleving te kunnen leveren.”



Componenten van de Service
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The Service Blueprint Template

Service Blueprint
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De vertaling van klantbeleving
naar Service Blueprint
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Waarom een SBP nuttig kan zijn

» Systematische methode voor het in kaart brengen van
Interne processen en systemen

» Vertaling van een gewenste klantbeleving naar benodigde
Interne veranderingen

» Assessment voor de grootte of moeilykheid van een
gewenste verandering

» Methode om huidige processen te analyseren op
Inefficienties en mogelijke kostenreducties



Een service blueprint inzetten?
Let op!

(e

Multidisciplinariteit Complexiteit Flexibiliteit is Verandering
vereist op de weg toegestaan op komst
Daar waar de klantbeleving (vaak) Wees flexibel met je SBP en pas deze

Omdat de vernieuwde processen Wees bereid om te veranderen, en

. nog simpel lijkt, zal de vertaling zonodig aan aan je doel. Probeer o
en systemen invloed hebben op o , , , ] maak de organisatie hier klaar voor.
. . . naar SBP vaak complexiteit met zich ~ de SBP in kleine stukken te knippen .
verscheidene afdelingen, is het , T , De SBP is de plek waar de echte
meebrengen. als de nodig. Prioriteer hiervoor de

betrekken van hen essentieel. verandering begint.

Tackle deze met visualisatie. aspecten van de klantbeleving.



De 4 barrieres voor verandering

Touchpoints en
systemen
De kosten (en budgetering daarvan)

van het verbeteren van touchpoints
en systemen.
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Gedrag

Procesuele aanpassingen vergen
gedragsverandering. Ook hierin kan
design thinking faciliteren.

Cultuur

De bedrijfscultuur dient te
veranderen om de klant centraal te
stellen en daar de consequenties
van te aanvaarden.

(e

fee

Organisatie

De verandering van De kosten
(en budgetering daarvan)van het
verbeteren van touchpoints en
systemen.



Dank jullie wel!



Thanks!

For Q&A, please give
Niels a buzz @
06-211 06 773

or pop him an email @
niels@burokoos.com




