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Kwaliteit in Bedrijf

/es bouwstenen die helpen om de klantbeleving te vergroten

HOEKANTEC
INNOVATIE BIJBRAGEN AAN
EXCELLENTE

De digitale transformatie gaat snel. Nieuwe technologieén volgen elkaar steeds sneller op: roboti-
sering, big data, drones en Internet of Things. De hoeveelheid data neemt toe, toepassingen worde
slimmer en computers sneller. Dit biedt nieuwe mogelijkheden voor organisaties om de klantbeleving
naar een hoger niveau te tillen. Organisaties moeten gaan nadenken hoe ze nieuwe technologie gaﬂ

inzetten om klanten beter te bedienen om zo concurrerend te blijven i -
Les bouwstenen geven organisaties concrete handv

Door Dennis Klein

De digitale ontwikkelingen razen als een
sneltrein aan ons voorbij. De zogenaamde
‘frightful five’ (Amazon, Apple, Facebook,
Google en Microsoft) worden steeds domi-
nanter en breiden hun invloed uit in nieuwe
domeinen. Andere bedrijven die het ‘goed
doen’ hebben steeds vaker een belangrijke
‘tech-component’. Inzet van technologie en
het gebruik van data zijn strategische wa-
pens geworden. Op deze manier ontstaat er
steeds meer een tweedeling tussen bedrij-
ven die binnen hun branche vooroplopen en
bedrijven die achterblijven op dit gebied.

CUSTOMER EXCELLENCE ALS BASIS
Veel organisaties worstelen met de vraag
hoe zij zelf het beste met deze ontwikke-
lingen kunnen omgaan. Vanuit historisch
perspectief wordt technologie, lees automa-
tisering, ingezet voor het efficiénter maken
van de bedrijfsprocessen, waarmee invul-
ling wordt gegeven aan een strategie van
Operational Excellence. Een andere manier
om een organisatie te positioneren is het
zorgen voor een unieke klantbeleving, tradi-

tioneel Customer Intimacy genoemd. Lang
werd gedacht dat je een keuze moet maken
tussen deze twee, maar steeds meer or-
ganisaties komen erachter dat de kracht
juist ligt in de combinatie! Dit komt mede
door de inzet van nieuwe technologieén. Wij
noemen dit Customer Excellence, waarbij
de klantbeleving voorop staat en de proces-
sen binnen de organisatie optimaal efficiént
worden uitgevoerd.

Nieuwe ontwikkelingen in technologie
maken het niet alleen mogelijk om proces-
sen efficiént in te richten; er komen ook
nieuwe mogelijkheden om de klantbeleving
naar een hoger niveau te tillen. Voor dit
Customer Excellent opereren moet ech-
ter wel aan een aantal randvoorwaarden
worden voldaan. Wij zijn ervan overtuigd
dat alleen bedrijven die Customer Excel-
lent ingericht zijn én de klant het stuur
geven, succesvol overleven. Over de rol van
technologie bij het efficiént inrichten van
processen is al veel geschreven, daarom
richten wij ons in dit artikel op de toepas-
sing van technologie voor het creéren van

NOLOGI

ANTBELE)IIN

deze snel veranderende were

november 20

il

een excellente klantbeleving. Daarnaast is
excellente klantbeleving wat ons betreft ‘'de
economische motor’ voor iedere gezonde
organisatie en een bewezen recept voor
trouwe klanten.

EEN BEWEZEN RECEPT
Even terug naar de basis: wat is klant-
beleving en waarom doet het ertoe? Klant-
beleving is de optelsom van ervaringen die
klanten met uw organisatie hebben opge-
bouwd in concrete interacties, gespiegeld
aan de verwachtingen die ze van uw organi-
satie hebben. Een excellente klantbeleving
is een bewezen recept voor trouwe klanten
die meer dingen kopen en uw organisatie
aanbevelen in hun omgeving. De volgende
drie factoren zijn bepalend voor de beleving
van uw klanten:
1. Excellente prestaties
De prestaties van uw organisatie zijn ex-
cellent als u op een consistente manier,
de verwachte kwaliteit, op het juiste tijd-
stip en tegen een scherpe prijs weet te
leveren.



2. Eenvoud

Klantbeleving wordt beter als het voor
uw klanten eenvoudig is om zaken met
u te doen. De inspanning die ze moeten
verrichten om iets voor elkaar te krij-
gen en de (mentale] energie die ze dat
kost moet minimaal zijn.

3. Emotie
De klant laat zich leiden door emotie.
Zorg ervoor dat klanten ‘een goed ge-
voel’ krijgen als ze zaken doen met uw
organisatie.

DE BIJDRAGE VAN TECHNOLOGIE
Veel organisaties vragen zich af hoe alle
nieuwe technologieén in te zetten. Wat
kunnen ze met drones, big data, het Inter-
net of Things, robots en blockchain? Wat
ons betreft beginnen veel van hen aan de
verkeerde kant van het spectrum. Ze star-
ten een pilot om erachter te komen wat
een technologie als blockchain voor ze kan
betekenen. Redenerend vanuit een oplos-
sing naar een mogelijke toepassing. Veel
beter is om eerst te bepalen wat je als

organisatie wilt bereiken op het vlak van

excellente klantbeleving om vervolgens te

bepalen hoe technologie en data hierbij
kunnen helpen!

Technologie kan op verschillende manie-

ren bijdragen aan een excellente klant-

beleving:

e Excellente prestaties: sensoren geven
op afstand aan wanneer vuilcontainers
vol zijn. Dit geeft gemeenten de moge-
lijkheid om ze precies op tijd te legen.
Burgers staan in deze gemeenten nooit
meer met hun vuilniszak voor een volle
container. Daarnaast worden onnodige
ritten met de vuilniswagen voorkomen
wat kosten en daarmee belastingen
scheelt;

e Eenvoud: de Amerikaanse hotelketen
Starwood gebruikt een app om hun
gasten een paar uur voor aankomst hun
kamernummer te sturen. Op die ma-
nier hoeven de gasten niet meer in te
checken als ze bij het hotel aankomen.
De app kan ook gebruikt worden om de
kamerdeur te openen, waardoor gasten

geen sleutel meer nodig hebben;

e Emotie: in toenemende mate onder-
steunt technologie de inzet van gami-
fication - spelachtige technieken - in
processen. Een leuk voorbeeld is het
sparen van ‘biertegoed’ door klanten
van Heineken. Alhoewel dit bij sommige
mensen vragen opwerpt, is dit voor veel
mensen wel een goed voorbeeld van
het stimuleren van positieve emoties.

Door steeds te redeneren vanuit het per-

spectief van klanten en te kijken naar

excellente prestaties, eenvoud en emoties
kan elke organisatie een excellente bele-
ving voor klanten realiseren.

BOUWSTENEN VOOR
TECHNOLOGISCHE INNOVATIE
Excellente prestaties, eenvoud en emotie
zijn dus de knoppen om aan te draaien
als het gaat om excellente klantbeleving.
Maar welke instrumenten biedt technolo-
gie hiervoor? Wij komen tot zes belang-
rijke bouwstenen die organisaties kunnen
gebruiken:
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BOUWSTEEN 1:
DIGITALE ZELFWERKZAAMHEID

Klanten handelen steeds vaker zelf digitaal hun zaken af en verwachten dat uw organi-
satie dat optimaal ondersteunt. Een pizza bestellen bij een bezorgdienst, een afspraak
maken bij de garage voor de APK of digitaal aangifte doen van een geboorte; we vinden
het steeds normaler. Het wordt ook steeds irritanter als dingen die men verwacht niet
mogelijk blijken te zijn. De tech-voorlopers leggen wat dat betreft de lat voor de rest van

de bedrijven hoger!

Systemen voor de ondersteuning van klantbediening en de uitvoering van bedrijfs-
processen worden steeds beter, ook over ketens heen. Een boek bestellen en eenvoudig-
weg bij je bank afrekenen door het scannen van een QR-code. Aan de deur de levering af-
tekenen op een iPad en minuten later een bevestiging van de leveringsbevestiging krijgen
van de leverancier. Ook een naadloos proces van een concurrent schept weer verwachtin-
gen over uw processen bij uw klanten!

BOUWSTEEN 3: DIGITALISERING

Er zijn steeds meer nuttige gegevens van derden in een actuele en gedigitaliseerde vorm
beschikbaar, zoals geografische informatie, gegevens over het weer en verkeersinformatie.
Deze gegevens worden vaker geintegreerd in de processen om beter rekening te kunnen
houden met ‘de omstandigheden’. Grote internetretailers weten inmiddels zoveel over deze
omstandigheden, dat ze steeds beter in staat zijn om te bepalen wat actuele voorraden zijn
bij leveranciers en om te voorspellen op welke dag en hoe laat een bestelling zal arriveren.

BOUWSTEEN 4: SLIMME
SENSOREN EN APPARATEN

Sensoren, Internet-of-Things-devices en telefoons zijn in toenemende mate
geschikt om verzoeken en gegevens te verwerken of gegevens te genereren.

Zo is het niet meer gek als uw kenteken automatisch herkend wordt in een
parkeergarage, waarna de slaghoom automatisch voor u opengaat. Uw telefoon
functioneert (soms ongemerkt) als GPS-sensor, om data te genereren voor het
verzamelen van actuele verkeersinformatie of het berekenen van bezoekers-
statistieken van winkels. Amazon verkoopt zogenaamde dash buttons, waarmee u
uw wasmachine kunt uitbreiden met een knop waarmee u eenvoudig wasmiddel
kunt bestellen. Slimme sensoren en apparaten rukken op en zullen een steeds

belangrijkere rol gaan spelen in processen.
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Digitale werkers in de vorm van algoritmen, robots en drones zijn steeds beter in staat om
taken en beslissingen van mensen over te nemen. Robots zijn er al in vele vormen. Van
industriéle robots tot robotic process automation. Momenteel worden vooral eenvoudige,
repetitieve taken van medewerkers overgenomen door robots. Naarmate de technologie
vordert, wordt het takenpakket van robots groter en zullen ze ook meer zichtbaar worden
voor klanten. Zorgrobots, bezorgdrones en goedkope, zelfrijdende elektrische taxi’s zijn nu
nog grotendeels toekomstmuziek. Maar als ze er eenmaal zijn, zullen ze ons leven drastisch

veranderen.

BOUWSTEEN 6: PLATFORMS
EN NETWERKEN

Het wordt voor organisaties steeds eenvoudiger om samen te werken in platforms of in
netwerken van digitaal verbonden partners. In toenemende mate zie je dan ook bedrijven
die er hun business model van maken om die samenwerking te organiseren. Een bedrijf als
hotels.com maakt het voor consumenten eenvoudig om een geschikte hotelkamer te vinden.
Hoteliers worden door deze manier in een andere rol gedwongen, maar voor consumenten
is het heel eenvoudig om vanuit een platform een hotel te boeken, een maaltijd te bestellen

of een taxi voor te laten rijden. En zoals we al zagen is ‘eenvoud’ een belangrijke factor bij
klantbeleving! Het aantal platforms zal daarom de komende jaren zeker nog gaan groeien en

meer markten gaan raken dan nu.

Een extra ‘bouwsteen’ is het goed gebruiken
van de data - waarvan er steeds meer aan-
wezig is - rondom de klantbediening en de
uitvoering van de processen. Deze data is
een beetje een vreemde eend in de bijt. Data
zelf is namelijk niet echt een ‘bouwsteen’.
Data stelt u in staat om te meten hoe goed u
het doet en wat het effect is van het inzetten
van de bovenstaande bouwstenen. Wij zijn
zelf enthousiaste gebruikers van process
mining en Analytics. We vinden wel dat data
op een nobele manier gebruikt moet worden;
namelijk om te leren hoe u uw klanten
steeds beter kunt bedienen!

Hoe snel de nieuwe ontwikkelingen en ver-
anderingen ook gaan, organisaties die Cus-
tomer Excellence als uitgangspunt nemen in
hun manier van werken, hebben bij voorbaat
een voorsprong. Nieuwe technologie met ro-
bots, drones en dergelijke biedt nieuwe kan-
sen in de klantbediening, maar vormt geen
doel op zich. De zes bouwstenen voor tech-
nologische innovatie bieden een concreet
handvat voor organisaties die hiermee aan
de slag willen gaan. Luister naar de klant,
herken de mogelijkheden voor verbeteren
van klantbeleving en technologie, blijf uzelf

verwonderen over alle mogelijkheden én in-

noveer! Customer Excellence speelt immers
een hoofdrol in de digitale transformatie.

Dennis Klein is principal consultant en data
scientist bij adviesbureau MLC, een bureau
op het gebied van customer excellence.
Binnen MLC is hij primair verantwoordelijk
voor de inhoud en het bijhouden van ontwik-
kelingen in de digitale procestransformatie,
waarbij het draait om het optimaal inzetten
van technologie voor excellence processen,
die nodig zijn voor het creéren van excellente
klantbeleving.



