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Wat is kwaliteit?
Management perspectief.
Voice of the Customer
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Wat zou ik graag meegeven?

*  Watis kwaliteit?
Welke KLANTWAARDE dienen wij te ontwikkelen.

* Hoe operationaliseren (en meten) van kwaliteit?
‘Voice of the Customer’ wordt geoperationaliseerd in KPI’s.

* Hoe realiseren van kwaliteit & tevredenheid met kwaliteit?
Aligneren van the Voice of the Proces met de Voice of the Customer

HoGent

WAT IS KWALITEIT?

“Kwaliteit is de graad van uitmuntendheid
tegen een aanvaardbare prijs en de
beheersing van variabiliteit tegen een
aanvaardbare prijs’.
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10 Smartphone sales — min units

Weekly share price, local currency — rebased Oct 5, 2008 = 100 200

M Mokia N-series Apple iPhone

= Nokia Apple

Mote: *In @3 2008, Apple had just launched a new model
Sources: Thomson Reute
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Wat maakt Nespresso succesvol?

HoGent 1

Ondernemen:

Niet enkel producten/diensten maar een
BUSINESS MODEL centraal.

Ondernemen:

Klantwaarde realiseren waardoor
klanten u kiezen ipv uw concurrenten.
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Business Model Canvas

1. Propositie 4. Relatle

6. Activiteliten

7. Resources 2. Klant

8. Partners
3. Distributie

9. Kosterr—/ \ 5. Opbrengsten

HoGent 13

The Value Proposition Designer "« oot

[ R

- ! Gain Creators m o—
Products & Services o e Customer Job(s) Fem

3) Pain Relievers

Value Proposition Custoumer Segment

wiwwbusinessmodelgeneration.corm |:|

Wse In Conjunction with the Business Model Canvas
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Waardepropositie.

* ‘The bundle of products & services that create value for a
specific Custmer Segment’.

* Waarom kiest de klant voor jou en niet voor jouw concurrent.

+ ‘Mix of elements catering to that segment’s needs’.
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Klantensegment
Doelgroep
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Klantensegment
Doelgroep

A e ';;'.1‘ ot NN

Segmenten zijn noodzakelijk wanneer:

- Behoeften / wensen een
verschillende waardepropositie
behoeven.

Wanneer ze bereikt worden door

verschillende distributiekanalen.

Ze nood hebben aan verschillende
klantenrelaties.

Wanneer ze bereid zijn om voor
verschillende elementen van aanbod
te betalen.

HoGent 17

Klantenbehoeften.

F00D FOR
THOUGHT ®

* Welke concrete attributen (VoC) zijn voor uw klantensegment
van belang?

* Broodjeszaak studentenbuurt.

- goedkoop

- snel

- basisvariatie menu: veilig & lekker.

* Broodjeszaak in Veldstraat: zelfde VoC?
| THINK NOT!
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The Myth

of

Excellence

Why Grest C@“ jre Never
o ,:}'_. Insight + Action = 360" Social Engagement
al thing

Tuned for social chatter

Social Monitoring Experience Analytics

Sentiment analysis

Sodial Conversations
Unified
CUSTOMER Multichannel Conversations r CUSTOMER
Dashboards JEEellyAWERS
Email
Q Chat

Unified Voice of the Customer

Go where the cor ation is
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Wat zou ik graag meegeven?

+  Watis kwaliteit?
Welke KLANTWAARDE dienen wij te ontwikkelen.

* Hoe operationaliseren (en meten) van kwaliteit?
‘Voice of the Customer’ wordt geoperationaliseerd in KPI’s.

* Hoe realiseren van kwaliteit & tevredenheid met kwaliteit?
Aligneren van the Voice of the Proces met de Voice of the Customer
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WAT IS KWALITEIT?

“*Kwaliteit is de graad van uitmuntendheid
tegen een aanvaardbare prijs en de
beheersing van variabiliteit tegen een
aanvaardbare prijs’.

HoGent
Goed onderwijs
en de cultuur
van het meten
HoGent 22
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HoGent

ARGUMENTEN DIE IK REEDS 20 JAAR HOOR OVER
ALLE SECTOREN HEEN...
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Meetbare attributen.

STAP 1: SEGMENTATIE

STAP 2: POSITIONEREN
USP ontwikkelen

STAP 3: HYPOTHESEN MBT KLANTWAARDE

ATTRIBUTEN PRIJS

A 4

STAP 4: CTQ’'s ONTWIKKELEN
Normen aan koppelen.

A 4

STAP 5: KRITISCHE PROCESSEN KOPPELEN.

Product / Service design

24
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- De grootte onder dit opperviak =
n afgekeurde platen =
Voice of the Bij de klant = klacht
proces 7 _

1004

De grootte onder dit opperviak =
fgekeurde platen -
Bij de klant = klacht

1000

Bree:
Y-as

Stuurgrenzen
(USL/LSL
Voice of the
Customer

2589.6 lengte 2610.4

2600
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Voice of the
proces

Stuurgrenzen
(USL/LSL
Voice of the
Customer
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-> VARIABILITEIT
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2589.6 lengte

2600
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Voice of the
proces

Stuurgrenzen
(USL/LSL
Voice of the

Customer
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Door middel van

TEVREDENHEID

- kwalitei : dt dif

Voice of the A . | VERHOOGT

proces ; -> VARIABILITEIT
DAALT

“ I\]
Door middel van
by d iteitssy wordt dit tot

klein risico herleid!

Stuurgrenzen
(USL/LSL)
Voice of the 2589.6  lengte 26104
Customer
2600
HoGent *

METEN IS WETEN? JA MAAR!

FOOD FOR

THOUGHT

* VoC bepaalt relevantie meten VoP,
* Management: doelgerichtheid -> meten VoC cruciaal.

* NOOIT 1 SOLOMETING! Meting wordt zinvol in logisch samenhangend
kader van falsifieerbare hypothesen = STRATEGIE.

« TIP: METEN VAN DRIVERS / PREDICTORS ESSENTIEEL.
* BELANGRIJKSTE VAN METEN = LEREN.

SINGLE LOOP & DUBBEL LOOP.
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Financial o
“To satisfy our shareholders, what
financial objectives mustwe [Grawin | |
accomplish?” [Sharerolger | |
Customer
“To achieve our financial objectives. image
what customer needs must we serve?” [Genvice | | |
[Priceicost | | I |
Internal
“To satisfy our customers, and shareholders,
in which intemal business processes mustwe Sl
excel? [Quste I I ]
[Produeivity | |
Learning & Growth
"To achieve our goals, how must our Bt o
organization learn and ST
Learming
Im\\ntlua\
Perspectief [~ Strategische doelstelling [~ Meting B3 Resultaat meting 2010 B initiatief (Acties) B3 Resultaat meting 2011 [~
Financieel Toename omzet Omzet in Euro
Vertrouwen van klantenin Klantentevreden
ons financieel advies heid (schaal van
Klanten vergroten 10) 7 Segmenteringsinitiatief 7
Initiatief financiéle
Intern Cross - selling productlijn ~ Uren met klant 2 planning 2
Productkennis van front-  Kennistoets (op Opleiding van front-
Leer en groei office medewerkers schaal van 20) 12 office mw. 13

METEN IS WETEN? JA MAAR!

* Management: specialiseren & codérdineren.
VoC/VoP = codrdinatiemechanisme. ONVOLLEDIG!

« Andere codrdinatiemechanismen sluiten aan:
Input/proces/output &

* Belangrijkste: cultuur.
2 FUNCTIES DIE VEEL BETER WERKEN DAN METEN=WETEN.
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Interne
integratie

© 1998 Randy Glasbergen
www.glasbergen.com
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“We also have some part-time positions available for
people who only want to work 60 or 80 hours a week.”

Externe
adaptatie

almost n

HoGent

"Everythig do these daysseems smart’,

wise" - Rieardo Semler

EEN INNOVATIEF

BEDR)FSKLIMAAT ? ?
DAN 15 01T Precies ,,,—J’L‘
WAT U NOPIG HEEfT | %[m& |
wb
\
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Wat zou ik graag meegeven?

Wat is kwaliteit?
Welke KLANTWAARDE dienen wij te ontwikkelen.

Hoe operationaliseren (en meten) van kwaliteit?
‘Voice of the Customer’ wordt geoperationaliseerd in KPI’s.

Hoe realiseren van kwaliteit & tevredenheid met kwaliteit?
Aligneren van the Voice of the Proces met de Voice of the Customer
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UPDATE

M-DECREET
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5. HOW
Interdependencies
2. HOW List
Design Characteristics
3.
m;f e wr:’ Rate and Rank
" .
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WAT IS KWALITEIT?

‘Kwaliteit is de graad van uitmuntendheid
tegen een aanvaardbare prijs en de

beheersing van variabiliteit tegen een
aanvaardbare prijs’.

Relatie Klantentevredenheid en
Kantenkoyaliteit (‘gecorrigeerd voor prijs).

ONDERNEMERSCHAP 1.0 [& f@*‘

Tevredenheid (P/Q ratio)

Customer
tisfaction

Delivery of
Services
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ONDERNEMERSCHAP 2.0

Customer Development

> > > >\ .
Customer . [ Customer a [ Customer < Scale ¢
Dh(over/y.' @auy. Creatloy.' compyy.
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p 4~ Extreme P ing Project
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- User Stories ferborrie-d
M J Sytem Release Latest Customer
A, e gmxm sl s
Uncartan Corfigent i1 er 302
Estmates | Edmates
Spike s 390 1 e Wl
Problem: Unknown : Solution: Unknown

Source: Eric Ries
httpi/startuplessonslearned. blogspot.com
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FOOD FOR
THOUGHT
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