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OPERATIONAL STRATEGIC

Monitoring service Service excellence vision,
excellence activities and “ mission and strategy
results

Managing customer Leadership and
experience related management
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organizational
structure
Service Employee
innovation engagement
management
Understanding Service
customer needs, excellence culture
expectations and “
desires
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Employee perspective
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GEDREVEN DOOR HOGER DOEL

CULTUURGEDREVEN

PRESTATIEGEDREVEN
Groei- en winstdoelen
Concurrentiegericht
Innovatief
Top-down
Aandeelhouderswaarde

PROCESGEDREVEN
Hiérarchie
Formeel
Stabiliteit
Command en Control



uitzonderlijke
klantreizen



Dienstbaarheid aan de behoefte van de klant
— zonder de eigen identiteit en intelligentie
uit het oog te verliezen - is de volgende stap
in klantgerichtheid.

Organisaties die oprecht plezier scheppen in
het helpen van de klant zullen de grote
winnaars zijn. - Joris van Zoelen, voorzitter MEC



Wat Kun je ermee?
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