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Voorstellen

Johanneke van Spijkeren

9 jaar Human Resources

3,5 jaar Customer Service

6,5 jaar Vitens

Manager Klantcentrum & Facturatie
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Ons bedrijf vandaag de dag

Vitens
Friesland

PWN
~ Vitens Aantal klanten 5,4 min
Waternet £ Overijssef
\ Gemiddeld verbruik per aansluiting 121 m 3
Vitens : Gemiddeld kleinverbruiktarief per
DZH Midden-Nederland n v’-tens . 0,13 Cent
Gelderland liter
Oasen Totale wateromzet per jaar 335minm 3
Totale omzet 0 458 min
Evides Brabant Water - G 100/130
> Investeringen 2008/2009
min
Totale lengte leidingen 47.500 km
o Aantal productiebedrijven 100
Aantal medewerkers ca. 1.500 fte
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Vitens 2.0
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Wat is noodzaak tot verandering?

Veranderende buitenwereld legt

nNi euwe

o o o  Po o o To o I

Kritischere klanten (behoud
license to operate)

Kritischere arbeidsmarkt

Druk op tarieven, efficiency
(overheid, samenleving)

Overheid in toezichtrol, evt.
wegvallen Drinkwaterwet

Internationale kansen en
bedreigingen

Mogelijke verwevenheid
energienetwerkbedrijven
Druk op sluiting waterketen

Behoefte aan alternatieve
bronnen

Mondialisering
kennisontwikkeling
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ui tdagingené ompaar worden intern

A Geen nieuwe richting

A Inefficiénties blijven in stand
A Verkokering

A Geen innovatiecultuur

A Interne gerichtheid

A Veroudering personeel, verlies
deskundigheid, geen diversiteit

A Niet aantrekkelijk op
arbeidsmarkt

A Geen gevoel voor urgentie




Hoof dpr ocessen

vanu

Versie 1.0
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Stakeholders:
*Gemeenten
*Waterschappen
~Consumentenorg.

Stakeholders:
*Gemeenten
*Waterschappen
*Provincie

*Rijkswaterstaat

Stakeholders:

*Gemeenten
*Waterschappen
*Provincie

Stakeholders:
*Gemeenten
*Waterschappen
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Strategie Ambitie Vitens 2.0

Vitens 1.0

Nationale activiteiten uitbouwen— —[EEECUEIETY

Beigen verantwoordelijkheid-nemen

verbinding uitdaging vertrouwen

Strategienota 10 februari 2010
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Wat is Customer Experience?

ACustomer Experience is de perceptie van de klant van alle
directe en indirecte interacties met het merk

AHet draait om:
AKlantperceptie
AAlle interacties
AHet merk

ADe totale klantbeleving: CEM raakt alle bedrijfsprocessen,
resources, afdelingen en kanalen

.. g fe TOT=M
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Effectieve Customer Experience?

Een Experience is ALLEEN als hij onthouden
wordt en Branded is

Een Experience als deze: .qué J_L_

AAfwisselend positief en negatief is en Z

APositief eindigt (Peak-EndRule) M“’/ -
Daniel Kahneman

Een Experience Is als:

ADe voor het merk belangrijke waarden positief
gepercipieerd worden door de Target Customers
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IKEA: emotiecurve

Product quality  Display Product trial

settings O
Gratif
. Indoor \Price )
decoration /
n ® ® Labels and signs Canteen Ice-cream
®
= "
E Store location DIY Kids playfield ®
Y and appearance shopping tool
B)
O @
@ Neutral
)
% THe round tour o Checkout | <tallaglon
L Car park Search stock ® arrangement

Self Seryice .P\ck tock @

() Delivery
arrangement

Horrible

Sub-processes / Attributes In Time Sequence T
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Luister niet altijd naar uw klant
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Importance level-customer
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Experience Ratings

IKEA: emotiecurve

: . Product trial
Product quality  Display

Ice-cream

Installation
arrangement

settings
Gratif
y Indoor
decoration

Sa‘tISfy I N B E——

Store location

and appearance
Neutral

Checkout
Car park Searc stock ®
Bad g —
Delivery
arrangement

Horrible

Sub-processes / Attributes In Time Sequence
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Opdracht voor TOTE -M

=

Alnventariseer op welke wijze de merkwaarden van
Vitens binnen de klantprocessen op een juiste
manier geoperationaliseerd kunnen worden en
welke touchpoints de hoogste bijdrage leveren aan
de Net Promoter Score (NPS)
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Merkwaarden Vitens

ABetrouwbaar
ABetrokken
ADuurzaam
ADeskundig
ASolidair
AGezondheid
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Klantbeleving bij Vitens

8. Waterlowaliteit

_ . 9. Voorschotfactuur

10. Betaling/ afschrijving

3. Pers- en PR

5 Testimonials 11. Meterstand doorgeven

12. Periodeafrekening
1. Panden/ Auto’s

25.KTO
!! !m!a!re!ening

0 elden

13. Prijs

14. Wijzigen gegevens

15. Vraag/ reactie

22. Afhandeling klacht 16. Verstoring

| 21. Storingsafhandeling / 17. Storingsinformatie/ updates

monteurbezoek 18. Bereikbaarheid voor storingsmelding

20. Afspraak ] : —
makan 19. Diagnose/ oplossingsrichting
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Huidige klantervaring volgens Vitens
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Klantervaringspad bij Vitens
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AVitens onderschat zichzelf, de klant is zeer tevreden over alle touch points

AEen relatief vlakke klantervaring betekent echter dat deze minder memorabel en minder
onderscheidend is

ADe kl ant is het Ominstdo tevreden over de pr
ADe klant is het meest tevreden over de continuiteit van levering van water (8,9)
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Klanttevredenheid en Net Promoter
Score

=

Klanttevredenheid Net promoter score (%)

Aantal respondenten n = 1925
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Hoe beoordelen klanten Vitens op de
geselecteerde merk(waarden)?

Klantbeleving (merk)waarden

o = N w N ol (e} ~ (00] ©
1 1 1 1 1 1 1 1 1

Betrouwbaar Deskundig Gezondheid Duurzaam Betrokken Solidair

Opvallende zaken

A De klanten associéren Vitens vooral met betrouwbaar, daarna met
deskundig en gezondheid en minder met duurzaam, betrokken en
solidair
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Opvallende zaken

ABetrouwbaarheid wordt nu vooral beinvloed door:
A Betalingsmethode
A Doorgeven van de meterstand
A Periodeafrekening
A Informatie voorziening over storing (negatief)

ADeskundigheid wordt nu vooral beinvlioed door:

A Periodeafrekening
A Eindafrekening

AGezondheid wordt nu vooral beinvlioed door:
A Vaststellen en oplossen storing
A Afhandeling storing door monteur
A Manieren doorgeven meterstand
A Storingsinformatie

=

16 september 2011 Copyright © 1994-2011 TOTE-M
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Huidige tevredenheid en NPS impact

80

== NPS Impact == Satisfaction
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A De grootste mogelijkheden tot verbetering liggen bij die touch pointswaarbij de
tevredenheid lager ligt dan de NPS impact (O)

A De impact op verhoging van de NPS is het hoogste bij:
1 t/m 5; 12 prijs; 14 afhandeling vragen, 15 t/m 19 Storingsafhandeling en 20 t/m 23
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Conclusies

ADe klant is zeer tevreden over de totale
dienstverlening

AVitens biedt echter een relatief vlakke ervaring, is
hierdoor niet memorabel en onderscheidt zich
niet

AKlanten associéren Vitens vooral met de

merkwaarden Dbetrouwbaar , deskundig en
gezondheid

AVitensdient meer te investeren op specifieke
contactmomenten die effectiever bijdagen aan de
NPS

16 september 2011 Copyright © 1994-2011 TOTE-M
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Aanbevelingen

=

ADefinieer en 6l aadd (merk)waarden met zal
Zijn

A Beperk het aantal waarden die je aan de klant communiceert

A Gebruik de uitkomsten van dit onderzoek om te zien wat klanten nu onder de onderzochte waarden
verstaan en wat zij hierbij verwachten

A Creéer meer diepgang door middel van klantenpanels (klant focus groepen) (kwalitatief onderzoek)
A Leg de waarden uit in de vorm van concrete beloften naar de klant

A Focus op de touch pointsdie een hoge impact hebben op de NPS van een
kl ant en waar de klant het Ominstodé tevr e

T Panden/ autods/ uiti ngeMPris

T PR- en Pers A Afhandeling van vragen
T Aanmelden van nieuwe klant A Klachtafhandeling
T Welkomstpakket A Storingsproces

16 september 2011 Copyright © 1994-2011 TOTE-M 26



Vertaling naar actie

16 september 2011
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De behoefte van de klant komt tot uiting gedurende de levenscyclus van een klant, waarbij

2YRSNBEOKSAR ¢2NRG 3ISYlFF1G 0GdzaasSy SS)/YJ‘-fgzlé

6. Welk R Periodieke
. Welkomstpakke -
2 7. Levering water L e TRt
5. Aanmelden N
8. Waterkwaliteit
4. Aansluiten
9. Voorschotfactuur
Internationaal -
10. Betaling/ afschrijving
3. Pers - en PR '\ —
r 11. Meterstand doorgeven
2. Testimonials B
w 12. Periodeafrekening
1. Panden/ Aut ¢ B | -
w 13. Prijs
25. KTO N
- | 14. Wijzigen gegevens
| 24. Eindafrekening y 4
~ | 15. Vraag/ reactie
| 23. Afmelden >
B N
. 16. Verstoring
22. Afhandeling klacht |
| S '

21. Storingsafhandeling / | 17. Storingsinformatie/ updates
monteurbezoek -

I 18. Bereikbaarheid voor storingsmelding
20. Afspraak maken

1 19. Diagnose/ oplossingsrichting

Eenmalige

touchpoints

*) Verschillende onderdelen in de klantbeleving van Vitens




Klantketens hebben als doel invulling te geven aan de generieke klantwensen door
het procesmatig uitvoeren van alle direct daarvoor benodigde activiteiten

De klantbeleving vertaald naar generieke
klantwensen:

De klant wil een snelle en kwalitatief _
goede aanleg van een aansluiting, De klant wil

meetstraat en/of hoofdleiding betrouwbare
levering van water

v an voorspelbare
kwaliteit tegen lage
kosten

De internationale klantwil

betrouwbare levering van
water van voorspelbare

kwalliteit tegen lage kosten

=

De klant wil een
makkelijke, snelle en
professionele
dienstverlening m.b.t.
verhuizingen,

klachten/ mutaties,
facturatie en

additionele diensten

De klant wil een
snelle en kwalitatief
goede afhandeling

van een storing
en/of technische

klacht 3

16 september 2011
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Door hetsamenvoegen van gelijksoortigen hetverbinden van samenhangendsctiviteitenontstaan
klantketens, waarmee endo-end wordt gestuurd op concrete business resultaten

Generieke klantwensen
(*
De klant wil een
makkelijke, snelle en
professionele
dienstverlening m.b.t.
verhuizen,
mutaties/ klachten,
facturatie  en
additionele
diensten

De klant wil een snelle
en kwalitatief goede
aanleg van een
aansluiting,
meetstraat en/of

hoofdleiding

De klant wil
betrouwbare levering
vanwaterv  an
voorspelbare kwaliteit
tegen lage kosten

De klant wil een snelle
en kwalitatief goede
afhandeling van een
storing of technische
klacht

Legenda

")

Klantwens verwijst naar
externe klant en (0.a.
eindconsument, gemeente)
en interne klant
(opdrachtgever)

.-r. Samenvoeging gelijksoortige

activiteiten, zonder
verbinding met activiteiten in
ALEVERI NGO

Overdrachtspunt tussen
samenhangende activiteiten

Keten
KLANTBEHEER

Additionele diensten

Mutaties, klachten &
afmeldingen Y4

Verhuizen

Datacollectie &
facturatie

Keten AANLEG

Aanleg productie & zuiveringsinstallaties

Aanleg hoofdleidingen,
aansluitingen & meters

5

Facturatie & nazorg
(CEnEU))

Keten PRODUCTIE & LEVERING

. . Opsla Distribuer Lever
Winnen Zuiveren p Transporteren
5 s an 5 > en 5 en

Keten ONDERHOUD

Beheer & onderhoud
zuiveringsinstallatie

productie en

Beheer & onderhoud Communicatie &
hoofdleidingen en meters 5 nazorg

Keten STORINGEN

Afhandelen storingen & technische klachten
productie en zuiveringsinstallatie

-0

Afhandelen storingen
en Techn klachten
HL 6 eaansl., meters

Communicatie &
nazorg

De Internationale klant
wil betrouwbare
levering van water van

voorspelbare kwaliteit
tegen lage kosten
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Katen

INTERNATIONAAL

Realiseren toegang tot betrouwbaar drinkwater

in ontwikkelingslanden

Business

resultaten:

Keten

KPI

Keten

KPI

Keten

KPI

Keten

KPI

Keten

KPI

Keten

KPI
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