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EXCELLEREN
IN SERVICE

Omslag naar een emotionele
relatie met klanten en medewerkers
in tien paradigmashifts

JEAN-PIERRE THOMASSEN
ERIC DE HAAN

structuur




EMOTIES

Emoties van
vertrouwen, blijheid,
positieve
vooruitzichten en
verrassing (wow).

Geen emoties bij
‘basis op orde.

Bij niet op orde:
emoties van
verdriet, afkeer,
boosheid en angst.

Verrassend

Persoonlijk

Basis op orde

BELEVING

Ze zetten drie stappen
extra. Ze overtreffen of
overstijgen zelfs mijn
verwachtingen.

Ze kennen mij. lk ben
geen nummer. Ze nemen
de tijd voor mij.

Ze doen niet moeilijk.
Service is gemakkelijk.
Ze gaan goed om met
klachten.

Ze doen wat ze moeten
doen. Ze komen
afspraken na. Ze voldoen
aan mijn verwachtingen.




Producten/ Inrichting
diensten klantreizen

Externe
communicatie

Medewerkers/HRM,

KPI's & sturing leidinggevenden

Interne
communicatie




4, Maatschappelijke
verantwoordelijkheid

2. Juridische
verantwoordelijkheid

1. Economische
verantwoordelijk-
‘ heid




OPERATIONEEL STRATEGIE

RASNA

L Van product naar emoties en
beleving als onderscheidend

! .y 3

2. Van sturing op transacties
naar koesteren van
langetermijnrelaties

-

INNOVATIE CULTUUR




OPERATIONEE! STRATEGIE,
Visie, missie,
strategie
Klantendash-
boards

Doorlopend ; i
klantonderzoek ¢ X Hoger doel

Partner-
management Klantreizen

Dienend
leiderschap

Klantenteams Emoties en

klantbeleving
(customer
experience)

Ideale
.- Klant-feedback- kiantbeleving
management
Continu
verbeteren
. Relatie-

management
CRM & /
‘ - -

£ Service- dagelijks [ L
i ebruik_~
innovatie g Diepgaand

klantonderzoek §

Cocreatie,
participatie

INNOVATIE
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EXCELLERE
INSERUE

[T ——
relatie met klanten en medewerkers
ntien psadigmushis

JEAN-PIERRE THOMASSEN
ERIC DEHARN

E: eric.de.haan@serviceexcellence.nu
E: jean-pierre.thomassen@serviceexceelence.nu
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