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5 competenties - framework

Cultuur,
organisatie,
leiderschap en
verantwoording

. ERER . Verrassen met
Klant zien als Systematiseren .
betrouwbaarheid

bedrijfsmiddel B ElE klantinput : :
en innovatie

gezamenlijke prio




5 competenties - framework

 AANTAL klanten als belangrijkste
metric... voor ALLE afdelingen.
* Nieuwe klanten (aantal en waarde)

* Verloren klanten (aantal, waarde én reden
waarom)

 Netto resultaat

Klant zien als ° Sl .
bedrijfemiddel Relatie-indicatoren

* Cijfer én cultuur




5 competenties - framework

e Klantreis: inzicht in ‘waarom’

* Leven van de klant overstijgt afdelingen
* Over afdelingen heen klantreis uitwerken
* Samen de stappen benoemen

* Waar zijn wij van? Wat voegt deze
klantreis toe aan het leven van de klant?

EIES

gebruiken als

S | * Touchpoint analyse én cultuur




5 competenties - framework

e Klantinput verzamelen
e Combineer meerdere bronnen

* Klantinput organisatiebreed indikken naar
prioriteiten

* Tot leven brengen
* Prioriteiten koppelen aan de klantreis

Systematiseren

Klantinput e Klantinzicht én cultuur




5 competenties - framework

e \Van ‘product development’ naar ‘CX
development’.

* Verrassend consistent-betrouwbaar als 1¢€ prio
* WOW als 2¢ prio

* Processen én cultuur

Verrassen met
betrouwbaarheid
en innovatie




5 competenties - framework

e Cultuur in actie
* Management/directie op één lijn
* Ruimte geven
* Voorbeeldgedrag

e Cultuur én cultuur

Cultuur,
organisatie,
leiderschap en
verantwoording




5 competenties - framework
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* Hoe ga



* Wat zou een ‘realistisch
Zijn’?






‘stakeholder ‘klant’ inbe dc

* Door, op Jouw manier, :
5 competenties te werken

. maar hoe dan? ,
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Prioriteit 01.07.18
Prioriteit 31.12.18




betrouwbaarheid en

. . leiderschap en
innovatie

verantwoording

bedrijfsmiddel als gezamenlijke prio klantinput

Verrassen met Cultuur,
Klant zien als Klantreis gebruiken Systematiseren organisatie,

Status

Realistische
ambitie

Actie prio
01.07.18

Actie prio
31.12.18




