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Service Excellence

1. Wat is service excellence en waarom?

2. Het perspectief van de klant

3. Werken naar service excellence





Business Kees:

“Wat levert investeren in IT-kwaliteit mij op?”



Een passend antwoord:

“Kwaliteit is niet duur. 

Het ontbreken van kwaliteit,

dat is pas duur. ”



Aantal incidenten per jaar

Reparatietijd in uren (RU)

Gemiddeld uurtarief IT-medewerker (ITM)

1. Directe IT-kosten

Downtime in uren (D)

•Voor prioriteit hoog D=R×10

•Voor prioriteit laag  D=R×5

Gemiddeld uurtarief

business medewerker (B)

2. Indirecte businesskosten

Totale kosten (1 + 2)

Prioriteit hoog Prioriteit laag

De business case voor kwaliteit in IT-dienstverlening

Kosten IT (RUĬITM)

Kosten business (DĬB) +
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Aantal incidenten per jaar

Reparatietijd in uren (RU)

1. Directe IT-kosten

Prioriteit hoog Prioriteit laag

De business case voor kwaliteit in IT-dienstverlening

Kosten business (DĬB)

125 8.000

600

300.000

12.000

3.000.000

Downtime in uren (D)
Prioriteit hoog (RU × 10)

Prioriteit laag (RU × 5)

2. Indirecte businesskosten

6.000
60.000

Gemiddeld uurtarief

businessmedewerker (B) 50 50



1. Directe IT-kosten

2. Indirecte businesskosten

Totale kosten (1 + 2)

Prioriteit hoog Prioriteit laag

De business case voor kwaliteit in IT-dienstverlening

Kosten IT (RUĬITM)

Kosten business (DĬB)

+

42.000 720.000

300.000 3.000.000

342.000 3.720.000 4.062.000

Conclusie: voorkomen is beter dan genezen



Service Excellence

Kwaliteit Tevredenheid

Doen we de 

dingen juist?

Doen we de

juiste dingen?



3 elementen van Service Excellence

1. Voorkomen is beter dan genezen

2. Er is een meetsystematiek

3. De klant beoordeelt de kwaliteit



3 elementen van Service Excellence

V Voorkomen is beter dan genezen
De business-case van onkwaliteit laat

zien wat service excellence oplevert
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PLANDOCHECK ACT



PLANDOHOPEFORGET



key performance indicators

metrics

filters en vertalingen

OPERATIONELE VOORTGANG

STRATEGISCHE VOORTGANG



key performance indicators

metrics

filters en vertalingen

UPTIME VAN SYSTEMEN

DALING AANTAL VERTRAAGDE

MAANDRAPPORTAGES



KPI f  cking*
Verdraai

Knutsel

Verberg

a crash course



3 elementen van Service Excellence

V Voorkomen is beter dan genezen
De business-case van onkwaliteit laat

zien wat service excellence oplevert

V Er is een meetsystematiek
We meten performance met metrics en KPIs

3. De klant beoordeelt de kwaliteit



Stelling 1

Meten we de juiste dingen binnen IT?

A. We meten wel veel, iedereen wil wat anders 
weten

B. We meten vooral technische kwaliteit, er is 
beperkt ruimte voor de ‘zachte’ kant

C. We hebben metrics en KPI’s die ‘oprollen’ van 
laag naar hoog

D. We gebruiken een mix-and-match van eigen
metrics en aangeleverde data van leveranciers



Stelling 2

Zijn we in de ogen van de business volwassen?

A. Wij zijn onderdeel van de business-teams en 
omgekeerd

B. Ja, we zijn een gelijkwaardige partner

C. Ja, alleen ziet de business ons nog teveel als
‘magic wand’ die alles wel oplost 
(overschatting)

D. Nee, de business gaat zijn eigen gang en gooit 
alles over de muur



Stelling 3

Wat is de volgende stap die IT moet zetten?

A. Nog volwassener worden

B. Écht de klant centraal stellen

C. Nieuwe techniek beter voor ons en de 

business laten werken

D. Minder ontwerpen, meer ondersteunen, 

werken en problemen oplossen



Stelling 4

Wie heeft eigenlijk de meest zware job in IT?

A. De CIO

B. De service manager

C. De change manager

D. De helpdesk medewerker

(toelichting op de achterkant!)



3 elementen van Service Excellence
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zien wat service excellence oplevert
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We weten wat belangrijk is voor de business 
én hoe eindgebruikers zich voelen
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Betalen Werken

De twee klantgroepen van IT

Business management Eindgebruikers



Ken je klant

Aan wie lever je je diensten?

Ken je de belangrijkste KPI van je klant?

Weet je de top 10 frustraties van je klant?



Uitslag van de quiz
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Ja, maar...
...we hebben het nog nooit eerder gedaan. 

...niemand heeft dit ooit gedaan. 

...het is nog nooit een keer uitgeprobeerd. 

...dit hebben we al een keer geprobeerd.

...andere bedrijven hebben dit al een keer geprobeerd. 

...we doen het al 25 jaar op deze manier. 

...dit gaat niet werken in een klein bedrijf. 

...dit gaat niet werken in een groot bedrijf.

...dit gaat niet werken in ons bedrijf.

...waarom iets veranderen ïhet werkt best OK. 

...hier gaat de baas niet intrappen. 

...nader onderzoek is nodig. 

...onze concurrenten zijn er niet mee bezig. 

...veranderen kost teveel moeite. 

...onze organisatie is anders. 

...volgens de advertentie afdeling kan het niet. 

...volgens de afdeling verkoop kan het niet. 

...de afdeling klantenservice zal het niks vinden.

...volgens de schoonmakers kan het niet. 

...het kan gewoon niet. 

...we hebben het geld niet. 

...we hebben de mensen niet. 

...we hebben de uitrusting niet. 

...de vakbond gaat schreeuwen. 

...het is te visionair. 

...je kunt een oude hond geen nieuwe trucjes leren.

...de verandering is te radicaal. 

...dit valt buiten mijn verantwoordelijkheid. 

...daar ben ik niet voor aangenomen.

...het gaat niet werken op deze afdeling. 

...het zou andere procedures overbodig maken.

...klanten gaan hier niet intrappen. 

...het gaat tegen ons beleid in.

...het vergroot de overhead.

...de werknemers gaan hier niet intrappen.

...dat is ons probleem niet. 

...ik vind het niks.

...het is gewoon onmogelijk.

...we zijn er nog niet klaar voor.

...we moeten er nog een nachtje over slapen.



Ja, maar...
...we hebben geen tijd!



Bereid een
to donôt list
voor!
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V Voorkomen is beter dan genezen
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We gaan
voor de

WOW!


