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Casus 1: een woningcorporatie in de Randstad

Situatie 1: de klachtenfunctionaris
Situatie 2: de KCC-teamlead
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Casus 2: een industriéle onderneming
Situatie 1: invoering CX-programma
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Hoe zorg je als organisatie
voor een blijvende

uitzonderlijke klantbeleving?
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CX is een CompleX vraagstuk

Simpele oplossingen helpen niet
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CXM anders benaderen

Ecosysteemaanpak

Directieaanpak

Specialistische aanpak

Frontofficeaanpak

Positieve impact op CX

Betrokken deel van de organisatie
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Vier CXM-succesfactoren

1. Leiderschap, visie, missie, strategie en besturing

2. Diepgaand luisteren naar de klant en servicedesign

3. Werken aan cultuur én structuur

4. Continu vernieuwen

CXM-resultaten. Realisatie van concrete resultaten

Excellence als klantstrategie

JJIAYIS

INSTITUTE

m
=<
(o)
m
F
F
m
=
L)
m



INSTITUTE




Een CX- en klantgerichtheidsaanpak die wel werkt: van naar

van naar

@ CX: iets extra’s naast het werk
CX is iets van de front office (‘leuke
dingen doen voor de klant’)

20% cultuur, 80% structuur &
klantreizen

CX: belangrijk onderdeel van je
dagelijks werk (deel van je job)
Elk team & elke medewerker heeft
(interne) klanten en draagt bij aan CX

80% cultuur, 20% structuur &
klantreizen
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Een CX- en klantgerichtheidsaanpak die wel werkt: van naar

van

CX is gedelegeerd door de directie

Laat 1000 bloemen bloeien

CX-professionals zijn change agents
(inspanningsverplichting)

& & &
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naar

CX = chefsache
Werken vanuit een gezamenlijke en
gedragen klantvisie

Teamleiders en afdelingshoofden zijn
change agents (resultaatverplichting)
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Een CX- en klantgerichtheidsaanpak die wel werkt: van naar

van naar

Inbedding in HRM, planning & control,

Opzetten van een parallelle organisatie
procesmanagement, etc.

(projecten, programma’s)

Aan het infuus van derden
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CX is een organisatiecompetentie, leren
van derden en dan zelf doen

INSTITUTE

m
=<
(o)
m
F
F
m
=
L)
m

Excellence als klantstrategie



Een CX- en klantgerichtheidsaanpak die wel werkt: van

T S o B & B

van

CX: iets extra’s naast het werk

CX is iets van de front office (‘leuke
dingen doen voor de klant’)

20% cultuur, 80% structuur &
klantreizen

CX is gedelegeerd door de directie

Laat 1000 bloemen bloeien

CX-professionals zijn change agents
(inspanningsverplichting)
Opzetten van een parallelle organisatie
(projecten, programma’s)

Aan het infuus van derden
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Nnaar

naar

CX: belangrijk onderdeel van je
dagelijks werk (deel van je job)

Elk team & elke medewerker heeft
(interne) klanten en draagt bij aan CX

80% cultuur, 20% structuur &
klantreizen

CX = chefsache
Werken vanuit een gezamenlijke en

gedragen klantvisie

Teamleiders en afdelingshoofden zijn
change agents (resultaatverplichting)

Inbedding in HRM, planning & control,
procesmanagement, etc.

CX is een organisatiecompetentie, leren
van derden en dan zelf doen
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Fasel:
aanleiding
en
draagvlak

Fase 2:
ontwikkeling
klantvisie

op basis van
positie-
bepaling

Fase 3: Fase 4. Fase 5:

Implemen- basis-CX naar een

tatieplan op orde excellente
CX

Borging en continu verbeteren

Excellence als klantstrategie

Fase 6:
continu
vernieuwen
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Interne dynamiek
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Structuur van een klantvisie (voorbeeld)

(G) Hoe gaan we deze ambities in de komende 2-4 jaar
realiseren? Wat zijn onze uitgangspunten hierbij?

(F) Wat betekent dit voor onze organisatiecultuur en leiderschap? Wat
zijn de belangrijkste speerpunten voor de komende jaren?

. . (D) Wat zijn de
(B) Wat willen we voor (C) Welke beleving sk (E) Wat zijn onze

onze klanten willen we onze LT i
betek B - e servicerichtlijnen en concrete ambities/
etekenen? Wat is ons anten hierbij “beloften naar doelstellingen hierbij?

p) i ?
hoger doel? bieden? klanten?

(A) Wie zijn onze klanten? Wat zijn hun belangrijkste behoeften, wensen en
verwachtingen?
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Welke beleving willen we klanten bieden? (.oeciagemeentx

@ WAAR WE HET VERSCHIL
/ \ MAKEN

BETROKKEN BEHULPZAAM

GEWOON GOED!
8+

@ SARCTLEZELY . BASIS OP ORDE




Leiderschaps-
ontwikkeling

Structureel luisteren
naar klanten
en medewerkers
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Werken aan Werken aan klant-
een CX-cultuur en medewerkersreizen

Realisatie CX/EX- Samenwerking
planning & control met partners in CX

Excellence als klantstrategie

Teamleiders in de lead

Van push naar pull

Sandwich aanpak
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Presenter-notities
Presentatienotities




B
Klantsturing in teams

- Verbetermaatregelen - Teamjaarplan
- Teamdoelstellingen
- Persoonlijke
ontwikkeldoelen
Adiust Plan - Wensen behoeften
] klanten & medewerkers

- Doorlopend klant-

tevredenheidsonderzoek Check Do - Individuele coaching
- Feedback van klanten - Persoonlijke
- Procesindicatoren ontwikkeling
- Dag-/weekstart (0.a. volgen opleidingen)
- Prestatieborden - Sturen op klantreizen
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Presenter-notities
Presentatienotities
. 


Integratie

klantwaarden in Ideale klantbeleving
HR (klantwaarden)

Instroom Doorstroom & zittende medewerkers Uitstroom

v Functieprofielen v Persoonlijke doelen v’ Leren van exitgesprekken met
v" Wervingsteksten v" Coaching vertrekkende medewerkers
v Selectiemethoden & criteria v Doorlopend ontwikkelaanbod v Afscheid nemen (niet willen)

v’ Introductie (medewerkers en MD)

Cultuur events

Ontwikkel- en beoordelingsgesprekken
Teamontwikkeling

AN

Interne communicatie
Ruimte in beslissen (grijze/zwarte
regels)

AN
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Andere rollen

Directie/leidinggevenden
CX-verantwoordelijk, sturing, focus,
dagelijkse aandacht

CX-professional

Ondersteuner

De ‘pull’ faciliteren
Verandermanagement, management
coaching, stem van de klant/medewerker,
CX-technieken/tools
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Meer informatie?

Zie www.serviceexcellence.nu

of bel 06-54245989

Excellence als klantstrategie

JEAN-PIERRE THOMASSEN | ERIC DE HAAN
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http://www.serviceexcellence.nu/
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