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Customer Experience:

»Marketingperspectief

» Effect op klantgerelateerde
KPIs (e.g., klant-
tevredenheid, loyaliteit,
emotionele binding met
merk)

Employee Experience:
»HRM perspectief dominant

» Effect op medewerker-
gerelateerde KPIs (e.g., op
turnover personeel, welzijn,
tevredenheid)

Dynamiek tussen CX en EX

Customer journey mapping
» Customer-centric niet employee-centric
» user-centric perspectief moet uitgebreid worden

Ontwerp een
coherente
front EN back office

Identificeer
touchpoints die er toe
doen voor CX EN EX

Meet impact
individueel en
op elkaar
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Multilevel Design

Het begrijpen Het ontwerpen
van de CX van het propositie

Het ontwerpen Waarde constellatie Klantwaarde
van het service concept experience constellatie

Het ontwerpen
van het service systeem

Het ontwerpen Service encounter Service experience
van de service encounter experience blueprint

Service systeem
architectuur en navigatie

Service experience

“Blueprinting”

Een service blauwdruk...
... is visualisatie die het

.... zodat de verschillende actoren die betrokken zijn bij het leveren ervan het
kunnen begrijpen en er objectief mee kunnen omgaan, ongeacht hun rol of hun
individuele standpunten.

Het definieert alle aspecten van de dienstverlening in een ; een reeks
taken die in een bepaalde volgorde moeten worden uitgevoerd, en laat zien
hoe een klant deze keten van taken percipieert.
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De blauwdruk van de CX

Fysieke attributen

Activiteiten Klant

—

Frontstage interacties |

_—

Backstage (Inter)acties

—J

Ondersteunende
processes

Een voorbeeld: UBER
Gals Personal Promotions / Location information Seclected Taxi
Evi‘:i::‘tu information / Credit cards of departure and availability / Payment information %
Past record information destination _Eﬁ&edl;"ec_
Online T 5
Support  eeeoeon ] - Mobile / Computer / | Mobile / Computer | _ | Mobile / Computer Mobile / Computer / il
System Internet / Cloud / Internet / GPS / Internet Internet / Cloud
I I L I
Online Check th Save Receive and notify Record and deliver the
Service Provider inf e i e credit cards Check the locations the reservation to payment information to
Activities i information the taxi driver the
T I | I
Channelfor ] _ Uber taxi application Uber taxi application  |--4-
Online Interaction
1 ¥ I T T ¥
[Get promotions Search the location : Pay taxi fare /
/ Sell f
Cuserer Start Ubn}' app Register of departure and Elecka o/ l{ul 'Wait for the taxi Take the taxi Check the payment
Actions Log in SR / Make a reservation : :
credit cards destination information
|
Chammelfor | J Taxi J Taxi/ .
Offline Interaction i Payment application
I I
Offline . :
Service Provider Check } Mu\«.i: to Dn.vc to Support
Activities the reservation the customer the destination the payment
Dne Mobile / Mobile / Internet /
Hupport Internet Card reader -
System
Offline z Currency /
Eidancd Ride Credit card
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Archetypen
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lant/werknemer
gie-facilitated encounter
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Substitutie

Technologie vervangt klant/werkgever
counter

Volledige technologie encounter

Charging

Klant/technologie vervangt werkgever
encounter

Invoicing

Customers

Dunning Account Receivable
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Weerstand Hierarchie

Uitstel
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Het handelsperspectief

Intelligentie

Empathetic

A

Intuitive

Analytical

Mechanical

T \Ule

Stage 1 Stage 2 Stage 3 Stage 4
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