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Management samenvatting

Dit rapport beschrijft de ontwikkeling van een managemantool waarmee de kwaliteit van service
gemeten kan worden. Deze opdracht is uitgevoerd in opdracht van BEDRIJF X Nederland B.V. dat
onderdeel is van de wereldwijde BEDRIJF X Groep en zich richt op het verkopen en leveren van
service op het gebied van technologisch hoogstaande plaatbewerking machines. Deze opdracht is
daarnaast onderdeel van de bachelor fase van de studie Technische Bedrijfskunde aan de Universiteit
Twente.

Voordat de managementtool wordt ontworpen wordt er eerst antwoord gegeven op een aantal
deelvragen. Tijdens het beantwoorden van deze deelvragen is doormiddel van literatuurstudie
gebleken dat het INDSERV model voor BEDRIJF X het beste model is om kwaliteit te meten. Ook is
gebleken dat de service die BEDRIJF X levert opgesplitst kan worden in 3 verschillende processen,
deze processen zijn het teleservice proces, het onderhoud proces en het reparatie proces. Door het
opsplitsen van de service in meerdere stappen kan de managementtool richting geven op het
moment dat er veranderingen zijn in de kwaliteit van de dienstverlening. Tevens zijn er door middel
van literatuurstudie, hulp van medewerkers en interviews met klanten één of meerdere indicatoren
opgesteld per sub proces (dit proces is geillustreerd in figuur 0.1). De klanten die hierbij van dienst
zijn geweest behoren tot de belangrijkste klanten van BEDRIJF X. Vanwege de omvang van deze lijst
met indicatoren zijn ze niet toegevoegd in de management summary, wel staan deze indicatoren in
het verslag en in de bijlagen.

Van aandachtspunten naar performance indicators

§6.2 §6.3 §6.4.1

Opstellen van e Haalbaarheid Operationalisatie
P : Interne Validatie [PEIEIEE ie/
Indicatoren toetsen Validatie

Werkwijze: Werkwijze: Werkwijze: Werkwijze:
Bestaande INDSERV Voerenvan gesprekken met Lijst indicatoren toetsen op Subjectieve indicatoren
meetpunten matchen bij de het personeel waarbij het haalbaarheid (data onderbrengen onder
geidentificee rde ice personeel aangeeft wat ze verzamelen) en het nut van kundenbevragung.
processenvas . .l zelf goede meetpunten de indicatoren. Objectieve vragen
vinden. operationaliseren met
klanten.

Bronnen: Bronnen:

Gounaris, 2005 Medewerkers receptie

Parasuraman, 1988 Medewerkers tele service
Medewerkers planning
Monte urs

Figuur 0.1, van aandachtspunten naar performance indicatoren

Deze bovenstaande werkwijze is de input voor de ontwikkelde managementtool die exact aangeeft
hoe de kwaliteit er voorstaat binnen de sub processen en de processen. Daarnaast kan er
onderscheid worden gemaakt in verschillende SLA’s (service level agreements) en producttypes.
Binnen de tool zijn er ook meerdere variabelen gedefinieerd waardoor de tool aangepast kan worden
aan toekomstige nieuwe contracten en/of klanten. De werking van de tool is verder volledig
geautomatiseerd.

Door het zorgvuldig opbouwen van de management tool kan BEDRIJF X Nederland B.V. analyseren op
welke onderdelen van de service die zij levert de kwaliteit te kort schiet of juist toereikend is. Op
basis daarvan kan BEDRIJF X Nederland B.V. gerichter pogingen ondernemen om de kwaliteit van de
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service te verbeteren en te controleren of deze pogingen het gewenste effect hebben gehad. De tool
is voor de servicemanager van BEDRIJF X te vinden op de volgende locatie op het netwerk:
XXXXXXKKKXXIIXXKXXIXKKXXIXKKXIIXKXXIIKKXXIIKXXXKXKXXXXKXXXXXKX.

Door gebruik van de managementtool is nu al vastgesteld dat sommige onderdelen van de
dienstverlening niet overeenkomen met de afspraken die in de hogere SLA’s staan. Dit is iets om te
verbeteren en goed in de gaten te houden.

Verder staat in het rapport ook nog een implementatieplan. Hierin wordt beschreven hoe de
managementtool in gebruik genomen kan worden. Hierbij is gedacht aan alle aspecten van de
organisatie. Hieruit blijkt dat de het gebruik en het data invoeren in de tool moet worden verdeeld
over verschillende medewerkers. De manager neemt het gebruik voor zijn rekening en de
administratief medewerker het invoeren van de data. De ingebruikname moet zo snel mogelijk
plaatsvinden maar voor dit mogelijk is moet de auteur van dit rapport de administratief medewerker
en de manager nog een gedetailleerde uitleg geven over het gebruik van de tool. Tijdens het gebruik
dient de administratief medewerker 2 per maand de data in te voeren en de manager dient de
resultaten 2 keer per maand te raadplegen.

Ook bevat het rapport een uitgebreide probleemomschrijving, waarin wordt vast gesteld dat
kwaliteit van service een antecedent is van de klanttevredenheid over de service. Tijdens de
probleemomschrijving wordt er uiteen gezet dat het verhogen van de kwaliteit van service de beste
manier is voor BEDRIJF X om de klanttevredenheid te verhogen. Om deze reden is kwaliteit van
service ook de focus van dit rapport.

Verder staat er in het rapport nog een beschrijving van het bedrijf BEDRIJF X, en de uitgebreide
beschrijving van de aanpak van de opdracht.
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Deel 1 - Why?

Deel 1 van dit rapport beschrijft de ‘Probleem definiérende fase’ in deze fase gaat het om het
‘waarom’ van deze opdracht. In deze fase wordt het probleem geidentificeerd en wordt de
probleemaanpak geformuleerd. Hoofdstukken 1, 2 en 3 behoren tot de Deel 1 van dit rapport.
Hoofdstuk 1 geeft achtergrondinformatie over het bedrijf BEDRIJF X, hoofdstuk 2 beschrijft het
probleem en hoofdstuk 3 beschrijft de probleemaanpak.
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1. Het bedrijf BEDRIJF X, de markt en haar klanten
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Figuur 1.1, Organigram BEDRIJF

BEDRIJF X Nederland B.V. (wordt in dit rapport verder genoemd als BEDRIJF X), gevestigd te Hengelo,
is een service en verkoop organisatie die machines om metalen platen te bewerken verkoopt en
onderhoudt. Dit hoofdstuk geeft meer achtergrondinformatie over het bedrijf BEDRIF X, dit zal het
makkelijker maken om de rest van het rapport te begrijpen. Deze informatie is vergaard door het
afnemen van interviews met managers en medewerkers van alle afdelingen binnen de organisatie.
Het organigram van BEDRIJF X staat in klein formaat weergegeven in figuur 1.1. De uitwerking van de
interviews en een groot weergegeven organigram ter illustratie van de afdelingen binnen BEDRIJF X
zijn te vinden in bijlage A en B. De afdeling van waaruit deze ontwerpopdracht is uitgevoerd is de
service afdeling.

1.1 Het bedrijf

De Duitse BEDRIJF X Groep heeft in 2006 het bedrijf Méller metaal overgenomen en zo is BEDRIJF X
in Nederland begonnen. De BEDRIJF X Groep wil graag een eigen verkoop en service vestiging in elk
land van de wereld en het overnemen van Méller metaal was daarom een logische stap.

Ten tijde van de laatste overname ging BEDRIJF X van
start met ongeveer 35 medewerkers, sindsdien zijn ze
sterk gegroeid en nu zijn er ongeveer 62 mensen
werkzaam bij BEDRIJF X. BEDRIF X heeft het laatste
jaar een omzet gemaakt van ongeveer 30 miljoen
waarvan 5 ton winst is, dit geillustreerd in figuur 1.2.
De omzet is voor het grootste deel opgebouwd uit
inkomsten van verkochte machines die variéren in prijs
van ongeveer één ton tot één miljoen. Het grootste
deel van de winst wordt gegenereerd door het geven
van scholing aan klanten, het verlenen van service aan
klanten (reparatie en onderhoud) en het verkopen van
software ter ondersteuning van de machines. De winst
is al jaren positief en varieert elk jaar tussen een ton

1,6667%

en 5 ton. Omdat BEDRIJF X geen machines heeft en Figuur 1.2, Winst/Inkomen verhouding BEDRIJF X

geld moet verdienen met haar mensen vindt BEDRIJF X het ook belangrijk om in haar personeel te
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investeren. Het personeel is hoog opgeleid en volgt scholingen om altijd te beschikken over de
nieuwste kennis.

De producten die BEDRIJF X verkoopt zijn qua aanschafprijs het hoogst in vergelijking met haar
concurrenten. In ruil voor de hogere prijs die een klant van BEDRIJF X betaalt wil BEDRIJF X haar
klanten de hoogste kwaliteit en de beste service leveren. Dit is ook het bestaansrecht van BEDRIJF X,
marktaandeel veroveren en winst maken met machines en service van de best denkbare kwaliteit.

1.4 De markt

Op het gebied van laserproducten heeft BEDRIJF X nog niet veel concurrentie. De technieken die
worden gebruikt zijn relatief nieuw en de markt heeft ook nog veel groeipotentie. De verwachting is
dat de verkoop van lasermachines in de aankomende jaren verdubbelt. Het verkopen van een
lasermachine kost veel tijd, omdat de techniek nieuw is zijn de klanten er nog niet mee bekend. De
klanten hebben dus veel meer vragen dan bij de aanschaf van andere producten.

Op het gebied van de ponsmachines heeft BEDRIJF X wel veel concurrentie. De technieken zijn ouder
en klanten weten over het algemeen veel van de machines en hun mogelijkheden. De markt van
ponsmachines is een markt die gestopt is met groeien. BEDRIJF X verwacht dat haar eigen
marktaandeel nog wel iets doorgroeit, maar dat deze groei ook stopt binnen enkele jaren.

1.5 De klanten

De klanten van BEDRUF X zijn door BEDRIJF X Nederland in 4 segmenten verdeeld. Deze segmenten
zijn: de improvisators, de vervangers, de processors en de applicatie klanten. De improvisator is een
klant die geen behoefte heeft aan veel contact met BEDRIJF X, deze klant heeft vaak oude machines
waarmee zij nieuwe producten maakt. Ondanks dat dit niet ideaal is passen ze zelf de machines aan
om toch hun doel te bereiken. De vervangers zijn klanten die oude producten maken op oude
machines, deze klanten zijn veelal familie bedrijven en hechten geen waarde aan innovatie. De
processors zijn klanten die gericht zijn op processen, zij hechten wel waarde aan innovatie en willen
constant hun processen verbeteren. De laatste klantgroep, de applicatie klanten, zijn een groep
klanten die heel erg afhankelijk zijn van hun machines. Deze klanten vragen daarom ook naar
beschikbaarheid garanties voor hun machines.

Per klantgroep zijn verschillende service contracten opgesteld namelijk de SLA’s (service level
agreements). Er zijn 4 verschillende SLA’s en deze SLA’s passen bij de verschillende klantgroepen, een
factor die binnen een SLA worden afgesproken en die verschilt per SLA is bijvoorbeeld hoe lang het
duurt voordat er een monteur een machine komt repareren. Bij een klant met SLA 4 moet dit binnen
24 uur gebeuren terwijl dit bij klanten met een lagere SLA’s wel enkele dagen mag duren. De
hierboven beschreven klantgroepen horen respectievelijk bij SLA 1, SLA 2, SLA 3 en SLA 4.

1.6 Relatie met de BEDRIJF X Groep

De meerwaarde voor BEDRIJF X Duitsland van het hebben van een verkoop en service kantoor in
Nederland in plaats van de Nederlandse markt vanuit Duitsland te bedienen bestaat uit een
geografisch en een taal voordeel. Het taalvoordeel bestaat uit het feit dat BEDRIJF X Nederland haar
Nederlandse klanten kan voorzien van goede adviezen in het Nederlands. Dit vinden klanten erg
prettig en kan een voorwaarde zijn bij het keuzeproces voor de leverancier van een nieuwe machine.
Het geografisch voordeel bestaat eruit dat BEDRIJF X Nederland dichter op de Nederlandse markt zit,
dit verbetert de service door een kortere afstand tussen de klant en het bedrijf en BEDRIJF X
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Nederland kan de markt ook beter observeren. Door betere observaties kunnen ze ook beter op de
markt inspelen. ‘BEDRIJF X Nederland functioneert als de voelsprieten van BEDRIJF X Duitsland.’

2. De Probleemidentificatie
Hoofdstuk 2, de probleemidentificatie, beschrijft de achtergrond van deze ontwerpopdracht, de
doelstelling, de probleemstelling en de aanpak van deze ontwerpopdracht.

2.1  Achtergrond van deze ontwerpopdracht

Het verkopen van kwalitatief hoogwaardige producten en het leveren van goede service is zeer
belangrijk voor BEDRIJF X. Omdat BEDRIJF X producten in aanschaf duurder zijn dan de producten
van de concurrentie verwachten de klanten ook betere producten en service (Setijono, 2007).
BEDRIJF X koopt de machines van de BEDRIJF X Groep in Duitsland. Hierdoor kan BEDRIJF X geen
aanpassingen doen aan de kwaliteit van de ingekochte producten. De variabele waar BEDRIJF X wel
invloed op kan uitoefenen is de kwaliteit van de service die BEDRIJF X zelf verleent. Naast een hoge
kwaliteit van de service die BEDRIJF X verleent streeft BEDRIJF X ook naar een hoge
klanttevredenheid. BEDRIJF X gelooft dat tevreden klanten sneller een langdurige relatie met BEDRIJF
X aangaan dan niet tevreden klanten (Zijlstra, 2003).

Het proberen te meten van klanttevredenheid en het verbeteren van de klanttevredenheid op het
gebied van de service die BEDRIJF X verleent wordt op dit moment al gedaan. Elke klant die contact
heeft gehad met BEDRIJF X wordt opgebeld door een extern bedrijf die de klant een paar vaste
vragen stelt (zie Bijlagen D en E voor deze vragen). Deze gegevens worden in een
computerprogramma bijgehouden waar ook trends over langere termijn kunnen worden
geraadpleegd.

Aan de hand van de bovenstaande werkwijze heeft BEDRIJF X vastgesteld dat ze de
klanttevredenheid over de dienstverlening te laag vinden, figuur 2.1 illustreert dat de
klanttevredenheid in het jaar 2013 van BEDRIJF X Nederland erg achterloopt bij de klanttevredenheid
van andere BEDRIJF X vestigingen.

11|Page



Klanttevredenheid Service Processen
2013

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Beste

Vestiging

Wereldwijd
m gemiddelde

Figuur 2.1, Klanttevredenheid Service BEDRIJF X April 2011

BEDRIJF X kan niet achterhalen waarom de klanttevredenheid te laag is en hoe ze de
klanttevredenheid kunnen verhogen. Wat BEDRIJF X graag zou willen om dit probleem te verhelpen
is een management tool die in staat is om oorzaken of een oplossingsrichting te geven op het
moment dat de klanttevredenheid laag is.

2.2 Management tool voor kwaliteit gewenst

BEDRIJF X wil graag een management tool die in staat is om een oorzaak of een oplossingsrichting te
geven op het moment dat de klanttevredenheid, die met de telefonische enquéte (Telefonische
enquete) gemeten wordt, laag is.

Klanttevredenheid is het verschil tussen verwachting en ervaring van een klant (Bloemer, 1994-1995)
en is opgebouwd uit interne en externe factoren. De externe factoren zijn bijvoorbeeld emoties van
de consument (Westbrook, 1991), de toegevoegde waarde van de dienst voor de klant (Bitner, 1994)
en de kosten/baten afweging (Oliver, 1989).

De interne factor die klanttevredenheid bbeinvloedt en waar BEDRIJF X invloed op kan uitoefenen is
de kwaliteit van de service die BEDRIJF X levert. De relatie tussen kwaliteit en klanttevredenheid kan
beschreven worden door te stellen dat service kwaliteit een antecedent is van klanttevredenheid
over de service (Oliver, 1993; Cronin, 1991; Neijzen, 1989; Strandvik, 1994). Om klanttevredenheid
dus postief te beinvloeden heeft BEDRIJF X een management tool nodig die de kwaliteit van haar
service meet en verbeterpunten blootlegt.

2.2.1 Te monitoren Processen

Omdat het doel van de managementtool is dat er concrete en praktische oorzaken/richtingen
worden gegeven is het belangrijk dat de tool dicht bij de praktijk staat. Hiervoor zullen eerst de
verschillende processen worden gedefinieerd binnen de service afdeling. Deze verschillende
processen zullen vervolgens worden opgedeeld in sub processen. Per sub proces van zal de kwaliteit
worden gemeten en worden onderzocht welke factoren de kwaliteit beinvlioeden.
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2.2.2 Afbakening van de opdracht

Deze ontwerpopdracht beperkt zich tot de service afdeling binnen BEDRIJF X (zie bijlage B voor de
omschrijving van de afdeling en bijlage C voor het serviceproces). Dit omdat de behoefte om
kwaliteit te meten op deze afdeling het grootst is. De service afdeling is binnen BEDRIJF X de afdeling
waar het minst word gedaan aan prestatiemeting.

2.3 Vraagstelling

Om een goede managementtool te ontwerpen is de volgende onderzoeksvraag geformuleerd: Hoe
kan een managementtool worden gemaakt waarmee BEDRIJF X de kwaliteit van de service processen
binnen de organisatie kan meten en beheersen?

Om deze hoofdvraag te kunnen beantwoorden zijn ook enkele deelvragen geformuleerd. Na de
opsomming van de deelvragen wordt de methodologie beschreven en daarna wordt per vraag
beschreven waarom deze vraag belangrijk is.

e Wat is een goede manier om kwaliteit van service van BEDRIJF X te meten?

e Hoe wordt op dit moment de kwaliteit gemeten binnen BEDRIJF X?

e Welke processtappen zijn van belang voor de kwaliteit van het service afdeling?
e Wat zijn goede performance indicatoren om de proces stappen te monitoren?

e Hoe moet de nieuwe management tool voor het meten van kwaliteit geimplementeerd
worden?

2.4 Doelstelling
Deze ontwerpopdracht heeft twee belangen omdat de opdracht binnen een commercieel bedrijf
plaats vindt, een belang voor BEDRIJF X en ook een wetenschappelijk belang.

Het belang voor BEDRIJF X bestaat eruit dat BEDRIJF X na het uitvoeren van deze opdracht beter in
staat is om haar eigen kwaliteit niveau te beoordelen. Met deze beoordeling kan BEDRIJF X haar
kwaliteit niveau daarop weer verhogen. Naast dat BEDRIJF X hiervan profiteert, profiteren ook haar
klanten hiervan. Zij zullen worden geconfronteerd met minder problemen die het gevolg zijn van
tekortkomingen in de kwaliteit van service. Daarnaast kunnen andere bedrijven leren van deze
werkwijze, waardoor ook zij hun eigen kwaliteit kunnen verbeteren.

Deze bachelor opdracht is van wetenschappelijk belang omdat er een nieuw inzicht zal worden
verkregen hoe een kwaliteit model uit de literatuur gebruikt kan worden om kwaliteit te meten in de
praktijk. Het onderzoek is interessant omdat het plaats heeft in een B2B setting, waar andere
onderzoeken met soortgelijke thema’s vooral plaats hebben in een B2C setting (Durvasula, 1999). Dit
is een belangrijk verschil, omdat particulieren en zakelijke klanten waarde hechten aan andere
eigenschappen van service kwaliteit. Zakelijke klanten zijn bijvoorbeeld afhankelijker van hun
leveranciers van service dan particuliere particuliere klanten en daarom hechten zakelijke klanten
meer waarde aan het vertrouwen in een leverancier dan particuliere klanten (Westbrook, 1998).

Er is ruimte voor vervolgonderzoek om bijvoorbeeld de belangen van de onderlinge processen te
kunnen inschalen. Op deze manier zouden er weegfactoren aan de variabelen kunnen worden
gekoppeld om een nog beter kwaliteitsbeeld te krijgen. Ook zou de werkwijze kunnen worden
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gevalideerd in andere bedrijven of landen, of door het benaderen van een grotere groep klanten.
Daarnaast zou het ook interessant zijn om te kijken welke invloed het gebruik van de tool heeft op de
prestaties van BEDRIJF X op het gebied van dienstverlening.

3. Onderzoek aanpak en ontwerp
Dit hoofdstuk beschrijft de structuur van het verslag, daarnaast wordt per onderdeel van het verslag,
het belang van het onderdeel, de samenhang met de andere onderdelen en de aanpak van de
deelvragen beschreven. Het overzicht van alle gebruikte bronnen is geillustreerd in figuur 3.3.

3.1. Opbouw rapport
Voor het voltooien van deze bachelor opdracht
zullen de keuze methoden uit het boek van Paul

Probleem definiérende fase

Goodwin (Goodwin, 2010) en de ontwerp
aanpakken uit de boeken van Joan Ernst van
Aken (van Aken, 2007) en Michael Hicks (Hicks,
2004) worden gebruikt. De ontwerp aanpakken
bieden schematische werkwijzen die specifiek
bedoeld zijn voor het oplossen van
ontwerpproblemen. De beslissingsmethoden
zijn methodes die helpen bij het maken van G

beslissingen zonder invloeden van intuitie of *Pakket van eisen
f *Deelvragen beantwoorden WHAT?
van buiten af.

* Probleem definitie
* Probleemaanpak

WHY?

Werkwijze bepalende fase

Figuur 3.1, De probleemaanpak,
gebaseerd op (Goodwin, 2010; van
Aken, 2007; Hicks, 2003).

Vormgevende fase

* Ontwerpen oplossing

* Implementeren oplossing H O W?

* Evalueren oplossing




Het samenvoegen van deze drie methodes resulteert in meerdere stappen verdeeld over 3 fases
(geillustreerd in figuur 3.1). De eerste fase is de ‘Probleem definiérende fase’ en in deze fase gaat het
om het ‘waarom’ van deze opdracht. In deze fase wordt het probleem geidentificeerd en wordt de
probleemaanpak geformuleerd.

De tweede fase is de ‘Werkwijze bepalende fase’ en gaat over het ‘wat’ van deze opdracht. In deze
fase wordt het probleem geanalyseerd. Na het voltooien van deze fase moet alle informatie
aanwezig zijn om het probleem op te lossen. In de werkwijze bepalende fase moet de opdracht een
duidelijke structuur krijgen.

De laatste fase is de ‘vormgevende fase’ en gaat over het ‘hoe’ van deze opdracht. In de
vormgevende fase wordt de hoofdvraag beantwoord en wordt het eindproduct ontwikkeld. Ook
hoort het evalueren van de oplossing en het implementeren van de oplossing bij deze fase.

3.2. Aanpak

3.2.1. Bedrijf, markt en klanten
Structuur en samenhang
Het hoofdstuk ‘Het bedrijf BEDRIJF X, de markt en haar klanten’, geeft een beschrijving van het

bedrijf en de situatie van BEDRIJF X en dient als achtergrondinformatie. Het hoofdstuk is van
toegevoegde waarde, omdat de lezer na het lezen van het hoofdstuk ‘Het bedrijf BEDRIJF X, de markt
en haar klanten’ beter in staat zal zijn de rest van het rapport te begrijpen.

Aanpak
De informatie die is gebruikt voor het hoofdstuk ‘Het bedrijf BEDRIJF X, de markt en haar klanten’ is

vergaart door middel van het houden van interviews met alle leidinggevenden van de verschillende
afdelingen en een niet leidinggevende medewerker van elke afdeling. De personen die zijn
geinterviewd zijn gekozen door Bjorn, hij heeft de personen gekozen die naar zijn idee het meest
zouden kunnen vertellen.

De enige vraag die is voorbereid is: ‘Kunt u vertellen wat u en uw afdeling doen binnen BEDRIJF X'.
Het voorbereiden van alleen deze vraag was voldoende omdat de meeste medewerkers er uren over
kunnen praten. Voor de volledigheid is er een samenvatting van elk interview toegevoegd aan bijlage
A.

3.2.2. Probleemidentificatie
Structuur en samenhang
In het hoofdstuk ‘Probleemidentificatie’ wordt het probleem uiteengezet en opgedeeld in deelvragen
die helpen bij het oplossen van het probleem. Daarnaast wordt ook de aanpak van het probleem
beschreven en de methoden die worden gehanteerd. Het hoofdstuk ‘Probleemidentificatie’ is het
belangrijkste hoofdstuk uit de ‘Why?’ fase.
Aanpak

De informatie die gebruikt is in het hoofdstuk ‘Probleemidentificatie’ is vergaard tijdens gesprekken

met Bjorn en tijdens de Interviews die beschreven zijn bij de aanpak van het hoofdstuk ‘Het bedrijf
BEDRUF X, de markt en de klanten’.
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Stellingen vanuit BEDRIJF X die de basis vormen voor de rest van het rapport zoals: ‘Omdat BEDRIJF X
producten duurder zijn dan de producten van de concurrentie verwachten de klanten ook betere
producten en service’ en ‘Tevreden klanten gaan sneller een langdurige relatie aan dan niet tevreden
klanten’ zijn op validiteit getoetst doormiddel van literatuuronderzoek. De zoekwoorden die voor het
valideren van de eerste stelling zijn gebruikt zijn CUSTOMERS en QUALITY, de zoekwoorden die
gebruikt zijn voor de tweede stelling zijn CUSTOMER SATISFACTION en CUSTOMER RELATION. De
zoekmachines die zijn gebruikt zijn Google Scholar en Scopus, beide aanbevolen door de Universiteit
Twente.

De literatuur die is gebruikt om de begrippen ‘klanttevredenheid’ en ‘kwaliteit van service’ en de
relatie tussen die twee begrippen te duiden is gevonden doormiddel van het zoeken met de
zoekwoord combinaties: CUSTOMER SATISFACTION en CUSTOMER SATISFACTION & SERVICE
QUALITY. Hiervoor is Google Scholar gebruikt met de functie ‘sorteer op RELEVANCE’ ingeschakeld.

3.2.3. Service processen en sub processen
Structuur en samenhang
De deelvraag over de processen, ‘Welke processtappen zijn van belang voor de kwaliteit van de

service afdeling?’, is bedoeld om de processen binnen de service afdeling te identificeren en op te
delen in sub processen. Dit zorgt ervoor, zoals onder het kopje ‘procesniveau’ al is uitgelegd, dat de
managementtool dicht bij de praktijk blijft en uiteindelijk echt van waarde kan zijn.

Aanpak
De informatie die gebruikt is om de deelvraag over de processen te beantwoorden bestaat uit de

proces modellen (bijlagen en C). Deze modellen zijn gebaseerd op de informatie die voortkwam uit
de interviews (bijlage A) en zijn gevalideerd door de Service manager, Edwin , en de medewerkers die
actief zijn binnen de processen. Deze mensen hebben bevestigd dat de processen die op papier staan
in de werkelijkheid ook op dezelfde wijze verlopen.

3.2.4. Kwaliteit meten
Structuur en samenhang
De deelvragen over kwaliteit, Wat is een goede manier om kwaliteit van service van BEDRIJF X te

meten?, en, Hoe wordt op dit moment de kwaliteit gemeten binnen BEDRIJF X?, zijn bedoeld om een
manier te vinden om kwaliteit van service te meten. Een model wat uit deze vraag voortvloeit, zal
gebruikt worden om de kwaliteit van de sub processen te meten.

De deelvraag: Hoe wordt op dit moment de kwaliteit gemeten binnen BEDRIJF X? is relevant omdat
onderdelen uit huidige methoden om kwaliteit te meten wellicht van waarde kunnen zijn in de
nieuwe management tool. Daarnaast is het ook handig om alle data, die op het moment gebruikt
wordt om kwaliteit mee te meten, te analyseren.

Aanpak
De informatie die is gebruikt voor het beantwoorden van de eerste vraag bestaat uit

wetenschappelijke literatuur. Wederom is de zoekmachine Google Scholar gebruikt met de keuze om
te selecteren op relevantie. De zoekwoorden die zijn gebruikt zijn ‘MEASURING SERVICE QUALITY’,
‘CUSTOMER SERVICES QUALITY” en ‘SERVQUAL'.
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De informatie die is gebruikt voor het beantwoorden van de tweede vraag bestaat uit de data die
wordt gebruikt bij de huidige kwaliteitsmetingen en uit gesprekken met de projectmanager en de
service manager.

3.2.5. Performance indicators
Structuur en samenhang
De deelvraag, Wat zijn goede performance indicatoren om de proces stappen te monitoren?, is

bedoeld om een lijst te maken van geschikte meetpunten voor alle sub processen. Als eerst zal er
literatuur bestudeerd worden over het maken van performance indicatoren, dit is bedoeld om kennis
op te doen zodat de voorwaarden worden geschept om goede indicatoren te maken.

Vervolgens wordt het model, wat de output is van de deelvraag over het meten van kwaliteit,
gebruikt om performance indicatoren te identificeren per sub proces (output van de deelvraag over
de processtappen). Bestaande meetpunten uit toegepast onderzoek zullen worden aangepast zodat
ze bij de sub processen van BEDRIJF X passen (Figuur 3.2, stap 1).

De gevonden performance indicatoren worden vervolgens gevalideerd met behulp van het personeel
van BEDRIJF X. Dit wordt gedaan om de indicatoren zo goed mogelijk te laten passen bij de specifieke
situatie van BEDRIJF X (Figuur 3.2, stap 2). Vervolgens worden de niet nuttige en niet te meten
indicatoren verwijderd uit de lijst.

Als laatste zullen de performance indicatoren worden geoperationaliseerd met behulp van enkele
klanten van BEDRIJF X (Figuur 3.2, stap 3) en de telefonische enquéte (= Telefonische enquete). Dit
wordt gedaan omdat klanten en het bedrijf anders over bepaalde zaken kunnen denken. Om de
kwaliteit te kunnen verhogen is het ook belangrijk om te weten welke norm de klant hanteert.

Stap 1: Stap 2: Pi’s Stap 3: Pi’s Figuur 3.2, Performance
Pi’s uit de valideren met ____ operationaliseren Indicatoren maken
literatuur medewerkers met klanten "

De informatie die wordt

gebruikt voor het vergaren van kennis over hoe een performance indicator wordt opgesteld moet
worden bestaat uit verschillende boeken. Twee van deze boeken zijn studieboeken (Heerkens, 2012;
Slack 2010) en het derde boek is geschreven door een ervaringsdeskundige op het gebied van het
opstellen van performance indicatoren (Parmenter, 2010). Er is voor het vergaren van kennis over
het opstellen van performance indicatoren gekozen voor deze boeken, omdat het onderwerp te
breed is om te beschrijven in een artikel of paper. De studieboeken beschrijven heel procesmatig en
gedetailleerd alle stappen voor het opstellen van goede performance indicators en het boek van mr.
Parmenter geeft veel advies vanuit de praktijk. Dit is van belang omdat de uiteindelijke tool ook
waarde moet toevoegen in de praktijk.

Voor stap één van het selecteren van goede performance indicatoren is er gebruik gemaakt van
wetenschappelijke literatuur. Het artikel over het gekozen meetinstrument (output kwaliteit
hoofdstuk) is hiervoor gebruikt. Ook zijn er artikelen gebruikt waarin de toepassing van het gekozen
meetinstrument wordt besproken. Er is gezocht in Scopus op het zoekwoord ‘INDSERV’ en de
zoekwoorden ‘INDSERV & APPLIED’ en er is geselecteerd op relevantie.
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De informatie die gebruikt is voor stap twee van het selecteren van goede performance indicatoren
zijn gesprekken met alle medewerkers die actief zijn binnen de sub processen die één of meerdere

performance indicatoren krijgen. Ook is er gesproken met de service manager, Edwin , om te kijken
wat hij goede performance indicatoren vindt.

De informatie die gebruikt is voor het operationaliseren van de performance indicatoren bestaat uit
interviews met klanten (Exerion, NTS Hermus, Thalens, 24/7 Tailor Steel). Hiervoor zijn de 15
belangrijkste klanten van BEDRIJF X, geselecteerd door de Sales manager, Menko , benaderd. De
personen die zijn geinterviewd zijn directeuren en operations managers binnen deze bedrijven. Er is
voor personen gekozen die deze functies bekleden omdat dit in de regel de personen zijn binnen het
bedrijf die kiezen welke machines en waar deze machines worden aangeschaft. Van deze 15 klanten,
hadden er 4 klanten tijd om mee te werken aan deze opdracht, de andere klanten waren te druk met
hun reguliere werkzaamheden om de telefoon te beantwoorden. De klanten die wel tijd hadden om
mee te werken aan dit onderzoek zijn representatief voor de hele benaderde klantengroep. De
vragen die zijn gesteld aan deze klanten zijn te lezen bijlage |. Verder zijn ook de SLA’s (beschreven in
hoofdstuk 1) gebruikt voor de operationalisatie. Hierin staat waar klanten met verschillende
contracten recht op hebben.

3.2.6. Randvoorwaarden
Structuur en samenhang
De randvoorwaarden zijn voorwaarden waar de managementtool aan moet voldoen. Deze

voorwaarden spelen een grote rol bij het ontwerpen van de tool.

Aanpak
De randvoorwaarden zijn samengesteld aan de hand van gesprekken met Bjorn en de gebruiker van

de managementtool.

3.2.7. Oplossen hoofdvraag
Structuur en samenhang
Bij het oplossen van de hoofdvraag, ‘Hoe kan een managementtool worden gemaakt waarmee

BEDRIJF X de kwaliteit van de service processen binnen de organisatie kan meten en beheersen?’
wordt alle output van de deelvragen verwerkt tot de uiteindelijke management tool.

Aanpak
Bij het beantwoorden van de hoofdvraag zullen alle performance indicatoren per sub proces in Excel

worden geprogrammeerd. Hierbij zal steeds worden gekeken of de randvoorwaarden in acht worden
genomen. De managementtool wordt tijdens het ontwerpen aan de gebruikers laten zien om te
kijken of de gebruikers nog op of aanmerkingen hebben.

3.2.8. Deimplementatie
Structuur en samenhang
Het implementatie hoofdstuk bevat een ‘gebruiksaanwijzing’ voor de in gebruik name van de

managementtool.

Aanpak
De informatie die wordt gebruikt voor de implementatie van de tool bestaat uit de informatie uit het

bedrijf, vergaart tijdens de onderzoeksperiode van 10 weken. Tevens is er voor het schrijven van dit
hoofdstuk ook een studieboek geraadpleegd (Turban, 2008). Er is voor dit boek gekozen omdat het is
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geschreven door wetenschappers en bedrijven. Hierdoor is er zowel theorie als praktijk gebruikt. Dit
is belangrijk omdat de management tool ook in de praktijk waarde moet toevoegen.

Overzicht bronnen per deelvraag

Service processen en sub Processen Kwaliteit meten
' app iin van belgng voor de WOt is een goede manier om kwaliteit van
i service te meten? Hoe wordt op dit moment
Kwaliteit gemeten ?
Identificatie: Literatuur:
Interviews (Gevonden met Google!

_ 2 :

Validatie:
Gesprekken

service manccer RN

-Meadewerker rece ptie

-Medewerker teleservice

-Meadewerker planning “Eris
-Monteur -Hartling,

Andere Bronnen:

Figuur 3.3, Overzicht
gebruikte bronnen

Kennis vergaren
Boeken:
-Heerkens, 2012
-Parmenter, 2010
Sladk, 2010

Identificatie

Literatuur: (Gevonden met Scopus)
-zounaris, 2005

-Parssuraman, 1983

Validatie:
-Medewerkers receptie
-Medewerkers teleservice
-hMedewerkers planning
-Monteurs

Operationalisatie:
Interviews
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Deel 2 - What?

Deel 2 van dit rapport beschrijft de “Werkwijze bepalende fase’, in deze fase gaat het om het ‘wat’
van deze opdracht. In deze fase wordt het probleem geanalyseerd. De deelvragen uit hoofdstuk 2
worden in de ‘werkwijze bepalende fase’ beantwoord en de randvoorwaarden worden
geformuleerd. Na het voltooien van deze fase moet alle informatie aanwezig zijn om het probleem
op te lossen. In de werkwijze bepalende fase moet de opdracht een duidelijke structuur krijgen.
Hoofdstukken 4, 5, 6 en 7 behoren tot de Deel 2 van dit rapport. Hoofdstukken 4, 5 en 6 beschrijven
de antwoorden op de deelvragen en Hoofdstuk 7 beschrijft de randvoorwaarden.
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4. Kwaliteit meten
Hoofdstuk 4 geeft een definitie voor het begrip ‘service kwaliteit’, vervolgens worden de deelvragen
over kwaliteit: Wat is een goede manier om kwaliteit van service van BEDRIJF X te meten? en hoe
wordt op dit moment de kwaliteit gemeten binnen BEDRIJF X? beantwoord.

4.1 Watis service kwaliteit?

Kwaliteit van service wordt veelal gedefinieerd als ‘het gevoel, welke bepaald wordt door het
resultaat van verwachting en ervaring van de klant, bepaald de kwaliteitsperceptie’ (Parasuraman,
1988). Dat wil zeggen dat als de klant de kwaliteit zou moeten uitdrukken in een cijfer, hij een hoog
cijfer geeft als zijn ervaring zijn verwachting overtreft en een laag cijfer als zijn ervaring niet aan zijn
verwachting voldoet (Bloemer, 1994-1995). De bovengenoemde definitie is in dit rapport het
uitgangspunt als het gaat om kwaliteit van service.

4.1.1 Kwaliteit, klanttevredenheid en hun relatie

De stelling dat het belangrijk is voor een bedrijf dat haar diensten kwalitatief hoogwaardig zijn wordt
breed gedragen. BEDRIJF X zelf geeft op haar site te kennen graag aan de verwachtingen van haar
klanten te voldoen (Kwaliteit van BEDRIJF X, 2013). Dat deze wens in de praktijk ook bestaat blijkt wel
uit het feit dat BEDRIJF X graag wil dat deze bachelor opdracht wordt uitgevoerd. Naast BEDRIJF X is
ook in de wetenschappelijke literatuur beschreven dat kwaliteit een belangrijk begrip is. Kwaliteit is
namelijk een factor die klanttevredenheid positief beinvioed (Oliver, 1991). Klanttevredenheid is ook
weer een belangrijk begrip, zo is bijvoorbeeld aangetoond dat tevreden klanten sneller een tweede
aankoop doen (Khalifa, 2004). Daarnaast bestaat er een positieve relatie tussen klanttevredenheid en
financiéle prestaties van een bedrijf (Neely, 1999) en kan een hoge klanttevredenheid leiden tot
snellere marktgroei en de mogelijkheid tot het verhogen van de prijzen (Wiele, 2002). Dit zijn
allemaal zaken die in één lijn liggen met het streven naar winstmaximalisatie en dat is een van de
hoofddoelen van elke private onderneming (Chrystal, 2011).

De relatie tussen Kwaliteit en Klanttevredenheid kan beschreven worden door te stellen dat Service
kwaliteit een antecedent is van Klanttevredenheid over de service (Oliver, 1993; Cronin, 1991;
Neijzen, 1989; Strandvik, 1994). Naast kwaliteit zijn er ook nog andere factoren die een indicator zijn
voor de variabele klanttevredenheid (Oliver, 1989) zoals al in hoofdstuk 2 vermeld is. De relatie
houdt dus in dat kwaliteit de klanttevredenheid beinvloedt, echter is kwaliteit niet de enige factor die
klanttevredenheid beinvloed. De andere factoren dan Service kwaliteit zijn externe factoren en zijn
moeilijk of niet te beinvloeden. BEDRIJF X kan bijvoorbeeld de emoties van de klant niet beinvloeden
op het moment dat hij of zij de afweging maakt over hoe tevreden hij of zij is over de diensten van
een bedrijf.

4.2 Watis een goede manier om kwaliteit van service van BEDRIJF X te
meten?

Eris door wetenschappers veel werk verricht op het gebied van het meetbaar maken van kwaliteit.
Deze inspanningen hebben verschillende inzichten en modellen opgeleverd.

4.2.1 Verschillende modellen
Hieronder worden de theoretische inzichten en modellen besproken die het meest toepasbaar zijn

op BEDRIJF X. Deze modellen meten namelijk allemaal kwaliteit van service, waar andere modellen
ook kwaliteit van producten meten.
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42.1.1 SERVQUAL model

Het SERVQUAL model (Parasuraman, 1988) is het ‘klassieke’ en meest gebruikte model voor het
meten van kwaliteit van service. Het model deelt kwaliteit op in 5 dimensies genaamd:
betrouwbaarheid, zekerheid, tastbare zaken, empathie en responsiviteit (geillustreerd in figuur 4.1).
De dimensie betrouwbaarheid wordt beschreven als het vermogen om de beloofde dienst
betrouwbaar en nauwkeurig uit te voeren. De dimensie zekerheid wordt beschreven als kennis en
hoffelijkheid van werknemers en hun vermogen om vertrouwen in te boezemen. De dimensie
tastbare zaken wordt omschreven als fysieke faciliteiten, gereedschap en voorkomen van het
personeel. De dimensie empathie en responsiviteit worden omschreven als de individuele aandacht
die een bedrijf besteed aan haar klanten en de bereidheid van een bedrijf om haar klanten zo snel
mogelijk te helpen.

Van deze dimensies worden de verwachtingen en ervaringen van een klant met elkaar vergeleken.
Het verschil tussen verwachting en ervaring wordt het ‘gap’ genoemd. Een positief ‘gap’ duidt op een
ervaring die beter werd beoordeeld dan de verwachting vooraf en een negatief ‘gap’ duidt op een
ervaring die slechter werd beoordeeld dan de verwachting vooraf.

Het SERVQUAL model is ontwikkeld met particuliere klanten van onder andere machine onderhoud
en reparatie bedrijven. Daarnaast is het SERVQUAL model een model dat de klantperceptie van
kwaliteit goed kan voorspellen. Het SERVQUAL model is gevalideerd met data van 200 verschillende
respondenten. De betrouwbaarheid van het model is in later onderzoek herhaaldelijk bevestigd (Bas,
2002; Carrillat, 2007; Cronin, 1994).

Perception of service
quality

[2pow TYNDAY3S

Betrouwbaar-

: Zekerheid Tastbare zaken
heid

Responsiviteit

Figuur 4.1, Het SERVQUAL model,
gebaseerd op (Parasuraman, 1988)

4.2.1.2 SERVPERF model

Het SERVPERF model (Cronin, 1994) is een model dat gebaseerd is op het SERVQUAL model. Het
verschil met het SERVQUAL model zit in het feit dat bij het SERVPERF model alleen gebruik wordt
gemaakt van de ervaring van de klant en niet van de verwachting. Dit maakt het model minder
bewerkelijk en daarom eenvoudiger. Dit resulteert echter niet in een lagere betrouwbaarheid, het
SERVPERF model is namelijk betrouwbaarder dan het SERVQUAL model (Sanjay, 2004; McAlexander,
1991; Cronin, 1994; Bolton and Drew, 1991; Boulding, 1993; Hartline, 1996).

Het SERVPERF model is ontwikkeld met particuliere klanten uit verschillende industrieén.

22| Page



4.2.1.3 INDSERV model

Het INDSERV model is een model wat is gebaseerd op het SERVPERF en SERVQUAL model (Gounaris,
2005). Het model gebruikt net als het SERVPERF model alleen de ervaring van de klant. Ook zijn de
dimensies aangepast, dit is gedaan omdat er een verschil bestaat in de klantbeleving van zakelijke en
particuliere klanten. Zakelijke klanten zijn namelijk veel afhankelijker van service dan particuliere
klanten (Westbrook, 1998). De dimensies van het SERVQUAL en het PERVSERV model waren
gemaakt met behulp van particuliere klanten en er was een gebrek aan een valide meetinstrument
voor de zakelijke markt (Durvasula, 1999). De dimensies die zijn ontwikkeld voor de zakelijke markt
zijn: potential quality, hard process quality, soft process quality en outcome quality (geillustreerd in
figuur 4.2).

De eerste dimensie binnen het INDSERV model is: ‘Potential Quality’ (PQ). Potential quality refereert
naar de zaken die een klant evalueert om te bepalen of een bedrijf een dienst kan leveren voordat hij
de relatie met het bedrijf aangaat. Potential Quality is belangrijk in de B2B markt vanwege de grote
complexiteit van en variéteit in diensten (Gounaris, 2005). Zaken die behoren tot ‘Potential Quality’
zijn bijvoorbeeld: beschikking hebben over de benodigde faciliteiten of doordacht management. De
dimensie PQ heeft grote gelijkenissen met de dimensie tastbare zaken van het SERVQUAL model
(Lee, 2010)

De tweede dimensie is Hard ‘Process Quality’ (HPQ). HPQ gaat over feitelijke gegevens over de
verleende diensten. Hierbij kan gedacht worden aan het halen van deadlines of het houden aan
tijdschema’s.

De derde dimensie is: ‘Soft Process Quality’ (SPQ) en gaat over ‘de menselijke kant’ van de
dienstverlening. Zaken die belangrijk zijn voor de dimensie SPQ zijn bijvoorbeeld het enthousiasme
waarmee de klant geholpen wordt en hoe open het bedrijf staat voor suggesties van haar klanten. De
dimensie SPQ is een verzameling van de SERVQUAL dimensies: zekerheid, betrouwbaarheid en
responsiviteit (Lee, 2011)

De laatste dimensie is: ‘Outcome Quality’ (0Q), deze dimensie gaat over de impact die de dienst op
de klant heeft. Meetpunten die hierbij horen zijn bijvoorbeeld: is de dienst consequent met de
strategie van het bedrijf dat de dienst aanbied.

Het INDSERV model is ontwikkeld met 1285 zakelijke klanten van 4 soorten zakelijke dienstverleners
(consultants, banken, software ontwikkelaars en vervoersbedrijven). Door haar dimensies die
speciaal zijn ontwikkeld voor de zakelijke markt is het INDSERV model betrouwbaarder dan het
SERVQUAL model (Ladhari, 2008; Lee,2011; Gounaris, 2005).
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Figuur 4.2, Het INDSERV model,
gebaseerd op (Gounaris, 2005)

4.2.1.4 INDSERV model als een proces

Het INDSERV model kan ook als proces gemodelleerd worden (Lee, 2011). Bij het modelleren van het
INDSERV model als proces hebben de dimensies invloed op elkaar (geillustreerd in figuur 4.3). Dit is
ook logisch want de input van een proces (potential quality) is van invloed op de kwaliteit van de
output (output quality) (Bagozzi, 1980). Het nadeel van dit model is dat het nog in ontwikkeling is,
hierdoor is de betrouwbaarheid van het model nog niet exact te bepalen en ook zijn de relaties
tussen de dimensies nog niet exact gedefineerd.

Voor het ontwikkelen van het INDSERV model als proces is er gebruik gemaakt van dezelfde data als
bij het INDSERV model.

Figuur 4.3, Het INDSERV model als proces
overgenomen uit (Lee, 2011).

4.2.1.5 FCSMM

Fuzzy Customer Satisfaction Measurement Method, met andere woorden: FCSMM is een methode
die geen gebruik maakt van getallen maar stellingen (Jahromi, 2009). De stellingen hebben allemaal
een IF-THEN vorm. Als alle stellingen worden gecombineerd en de variabelen worden ingevuld, dan
komt de waarde van kwaliteit naar boven in de vorm van woorden (laag, gemiddeld, hoog). De
stellingen zijn niet gegeven maar moeten in de bedrijfssetting bedacht worden. Het FCSMM model is
nog vrij nieuw en er is nog niet veel onderzoek naar gedaan. Hierdoor is de betrouwbaarheid niet
goed in te schatten.
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4.2.2 Suggesties vanuit de literatuur

Naast bruikbare modellen geeft de wetenschappelijke literatuur ook adviezen over het ontwerpen
van nieuwe modellen om kwaliteit te meten. Hieronder worden de meest voorkomende adviezen
besproken.

In meerdere artikelen komt naar voren dat een goed meetinstrument goed aansluit bij de situatie
(Tieleman, 2009; Ladhari, 2008). Goed aansluiten betekent dat het meetmodel overeenkomsten
moet hebben tussen de setting waar het model ontwikkeld is en de setting waar het model gebruikt
wordt. Deze overeenkomsten kunnen plaats hebben op cultureel gebied, op industriegebied of
bijvoorbeeld op het soort klant wat het bedrijf bedient. De reden hiervoor is dat de ideale waarde
van een variabele kan verschillen, afhankelijk van de bovenstaande factoren. In land A zijn ze
bijvoorbeeld stipter dan in een land B, een te late levering van een product aan een klant doet dus in
land A meer afbreuk aan de kwaliteit dan in land B. Op het moment dat je kwaliteit meet in land A
met een management tool wat ontwikkeld is in land B, is het resultaat geen goede benadering van de
kwaliteit.

Naast de situatie is ook de strategie van het bedrijf waar je kwaliteit meet erg belangrijk (Kaplan,
2008). De meetwijze en de verbeteringen die daaruit kunnen volgen moeten de strategie van het
bedrijf ondersteunen.

De conclusie is dus dat het meetinstrument wat ontworpen zal worden goed bij BEDRIJF X, haar
omgeving en strategie moet passen. Alleen als er aan die voorwaarden wordt voldaan is het
meetinstrument van toegevoegde waarde.

4.2.3 Conclusie Deelvraag: Hoe Wat is een goede manier om kwaliteit van service van BEDRIJF X
te meten?

Alle beschreven modellen worden beoordeeld op betrouwbaarheid, bewerkelijkheid en de setting
waarin het model is ontwikkeld. De betrouwbaarheid en bewerkelijkheid zijn belangrijk voor BEDRIJF
X omdat het model daadwerkelijk kwaliteit moet meten en eenvoudig te gebruiken moet zijn. De
setting wordt bekeken omdat deze factor vanuit de literatuur als zeer belangrijk wordt bestempeld
(Tieleman, 2009; Ladhari, 2008).

SERVQUAL
Het SERVQUAL model scoort op betrouwbaarheid een ‘+’, het model is veelvuldig toegepast en

uitgebreid gevalideerd (Bas, 2002; Carrillat, 2007; Cronin, 1994). Op het gebied van de
bewerkelijkheid scoort het model een -/, het model gebruikt meer data dan andere modellen en is
daardoor bewerkelijker (Sanjay, 2004). Op het punt setting scoort het SERVQUAL model ook een ‘-,
het model is namelijk ontwikkeld in de particuliere markt in plaats van de zakelijke markt, waar
BEDRIJF X actief is. Een overzicht van de scores van het SERVQUAL staat hieronder.

model: Betroumbaarheid Bewerkelijkheid Setting
SERVGQUAL + - .
SERVPERF

Het SERVPERF model is betrouwbaarder dan het SERVQUAL model en scoort daarom een ‘++
(Sanjay, 2004; McAlexander, 1991; Cronin, 1994; Bolton and Drew, 1991; Boulding, 1993; Hartline,
1996). Het model scoort op bewerkelijkheid een ++, omdat er de helft van de data moet worden
verzameld in vergelijking tot het SERVQUAL model (Sanjay, 2004). Op de factor setting scoort het
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SERVPERF model een ‘-, omdat ook dit model is ontwikkeld in de particuliere markt. Een overzicht
van de scores van het SERVPERF model staat in hieronder.

model: Betrouwbaarheid Bewerkelijkheid Setting
SERVPERF ++ ++ -
INDSERV

Het INDSERV model scoort op betrouwbaarheid een ‘++’, het model is meermaals gevalideerd en
staat te boek als betrouwbaar (Ladhari, 2008; Lee, 2011; Gounaris, 2005). Op bewerkelijkheid scoort
het model een ‘++’, voor het model is namelijk minder data nodig dan voor het SERVQAL en het
SERPFVERF model omdat het INDSERV model een dimensie minder heeft. Op de factor setting scoort
het model een ‘+’, het model is namelijk ontwikkeld in de B2B industrie. Een overzicht van de scores
van het INDSERV model staat hieronder.

model: Betrouwbaarheid Bewerkelijkheid Setting
INDSERV ++ ++ +
INDSERYV als proces

Het INDSERV als proces model scoort op betrouwbaarheid een -/, dit omdat het model nog niet
breed is toegepast en gevalideerd. Op bewerkelijkheid scoort het model een ‘++’, dit is namelijk
hetzelfde als bij het INDSERV model. Ook de setting waarin het model is ontwikkeld is hetzelfde en
daarom scoort het model op de factor setting ook een ‘++’. Een overzicht van de scores van het
INDSERYV als proces model staat hieronder.

model: Betrouwbaarheid Bewerkelijkheid Setting
INDSERYV als proces - ++ +
FCSMM

Het FCSMM is een model wat vrij nieuw is en is daardoor nog niet gevalideerd in de praktijk.
Daardoor heeft het model op betrouwbaarheid een ‘--* gekregen. Qua bewerkelijkheid heeft het
model ook een ‘--* gekregen. Alle formules moeten zelf worden bedacht en de kans ik aanzienlijk dat
daarbij fouten worden gemaakt (Jahromi, 2009). Op de factor setting heeft het model ‘++" gescoord.
Omdat de stellingen nog zelf bedacht moeten worden zijn ze heel goed aan te passen naar de
setting. De scores staan hieronder geillustreerd.

model: Betrouwbaarheid Bewerkelijkheid Setting
FCSMM - - t

INDSERV model en de suggesties

Als de modellen op een rij worden gezet (figuur 4.4) is de conclusie dat het INDSERV model voor
BEDRIJF X het beste model is om service kwaliteit te meten, dit model scoort namelijk het best op de
3 factoren. Het INDSERV model zal daarom gebruikt worden bij het ontwikkelen van de management
tool. Naast dit model worden ook de suggesties vanuit de literatuur over het meten van kwaliteit
gebruikt bij het beantwoorden van de hoofdvraag in hoofdstuk 8.
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model: Betrouwbaarheid Bewerkelijkheid Setting

SERVQUAL ++ - -
SERVPERF e o -
INDSERV ++ ++ +
INDSERV as process - ++ +
FCSMM . - it

Figuur 4.4, Kwaliteit modellen en de scores

4.3 Hoe wordt op dit moment de kwaliteit gemeten binnen BEDRIJF X?
Het antwoord op de vraag, Hoe wordt op dit moment de kwaliteit gemeten binnen BEDRIJF X? is
relevant omdat onderdelen uit het oude management tool wellicht van waarde kunnen zijn in het
nieuwe management tool. De output van dit hoofdstuk kan dienen als input voor het oplossen van
de hoofdvraag.

4.3.1 Kwaliteit meetinstrumenten binnen BEDRIJF X

Binnen BEDRIJF X worden er verschillende metingen verricht. Een van deze metingen wordt de audit
genoemd, dit is een meting waarbij consultants van de BEDRIJF X Groep, BEDRIJF X Nederland
bezoeken en de verschillende onderdelen van de organisatie doorlichten door middel van
gesprekken met managers. Het resultaat van de audit is een lijst van sterke punten en
verbeterpunten voor BEDRIJF X. De audit wordt elk jaar uitgevoerd en is bedoeld om te meten hoe
de kwaliteit van BEDRIJF X Nederland is en hoe deze verhoogd kan worden. Een grafische voorbeeld
weergave van de resultaten van de audit is weergegeven in figuur 4.5. Alle relevante onderdelen zijn
vertaald in het Nederlands. Alle gebieden op de verschillende assen worden beoordeeld aan de hand
van een aantal punten. De beoordeling van het call management bestaat bijvoorbeeld uit: Is er een
procesomschrijving voor handen, zijn de openingstijden van de afdeling ruim genoeg, welke
kengetallen worden gemeten, enz. Bij de audit wordt dus vooral gekeken naar de voorwaarden om
kwaliteit te leveren.
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Voorbeeld Grafische Weergave Audit

K Figuur 4.5, grafische weergave audit November 2012

Naast de audit werd er vroeger ook op een andere manier getracht de kwaliteit te verhogen. Op het

moment dat een klant een negatief oordeel over BEDRIJF X gaf in de telefonische enquéte
(Telefonische enquete), dit werd een red flag genoemd, werd de klant opgebeld door BEDRIJF X. Er
werd de klant gevraagd waarom hij ontevreden was. Deze informatie werd verzameld en er werd
getracht trends te ontdekken in deze data om te kijken of de ontevredenheid van verschillende
klanten eenzelfde oorzaak had. De categorieén waarin deze red flags werden ingedeeld waren
gebaseerd op functie (zoals: planning of helpdesk) of op land (bijvoorbeeld: BEDRIJF X Nederland,
BEDRIJF X Duitsland). Deze werkwijze werd als positief ervaren, maar wordt nu niet meer gehanteerd
omdat de persoon die dit bijhield niet meer werkzaam is bij BEDRIJF X.

Naast de bovenstaande manieren die BEDRIJF X gebruikt om kwaliteit te meten wordt er ook
klanttevredenheid gemeten binnen BEDRIJF X. Dit gebeurt door middel van de telefonische
klanttevredenheid enquéte (Telefonische enquete), zie voor uitleg hierover H3, en via de strategische
klanten bevraging. De strategische klanten bevraging is ook een enquéte maar deze wordt
afgenomen om de drie jaar. De klanten worden gevraagd naar strategische stellingen over hun
loyaliteit tegenover BEDRUF X.

4.3.2 Conclusie deelvraag: Hoe wordt op dit moment de kwaliteit gemeten binnen BEDRIJF X?
De conclusie is dus dat BEDRIJF X op dit moment kwaliteit meet op één manier, namelijk door middel
van de audit. Omdat de behoefte bestaat om continu de kwaliteit op operationeel niveau te kunnen
meten en de audit slechtst één keer per jaar plaatsheeft en op management niveau meet, is het
belangrijk dat de managementtool wordt ontwikkeld die continu kwaliteit meet op de werkvloer.
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5. Service processen en sub processen
Hoofdstuk 5 beschrijft het antwoord op de deelvraag: Welke processtappen zijn van belang voor de
kwaliteit van de service afdeling? Deze vraag is bedoeld om de processen binnen de service afdeling
te identificeren en op te delen in sub processen. Dit zorgt ervoor dat de managementtool dicht bij de
praktijk blijft en uiteindelijk echt van waarde kan zijn.

5.1 Deverschillende processen

De processen (Onderhoud, Reparatie en Teleservice) die tot de service afdeling behoren staan in
figuur 5.1. Deze processen zijn geidentificeerd tijdens de interviews met de medewerkers en
manager van de service afdeling (zie bijlage A).

Service afdeling

Onderhoud Reparatie Teleservice

Receptie
Receptie

Op afstand oplossen

Plannen onderhoud

Diagnose stellen
Reparatie

Afsluiten onderhoud Probleem afsluiten

Plannen reparatie

Monteur
Reparatie afsluiten

Figuur 5.1, De service processen

De bovenstaande processen zullen allemaal apart worden behandeld en waar nodig zullen één of
meerdere van de bovenstaande processen ook nog worden opgedeeld in kleinere stappen, de sub
processen. Elke stap moet bestaan uit één handeling die onafhankelijk van de andere stappen
beoordeeld zal worden. Op deze manier kan de managementtool de oorzaak van een lage kwaliteit
neerleggen bij een bepaalde stap in het proces, in plaats bij het hele proces of in het huidige geval
‘de hele afdeling’. In figuren 5.2, 5.3 en 5.4 staan de processen van de service afdeling.
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5.2 De sub processen
Hieronder worden de sub processen geidentificeerd per proces. De details van alle sub processen zijn
beschreven in bijlage F.

5.2.1 Teleservice

Het Teleservice proces bevat alle stappen van het moment dat de klant BEDRIJF X opbelt met een
technisch probleem tot en met het moment dat het probleem op afstand is opgelost of dat de
monteur het probleem overneemt. Het model van het teleservice proces staat in bijlage C.

Het teleservice proces wordt opgedeeld in sub processen die gerelateerd zijn aan de actoren in dit
proces die deze opdracht behandeld. De Klant en de Finance en Control afdeling worden dus geen
sub proces die meetpunten voor kwaliteit krijgen, dit zijn namelijk geen medewerkers van de service
afdeling. Ook wordt de monteur hier niet behandeld, omdat het repareren/onderhouden van een
machine wordt gezien als een apart proces. Na het verdelen van het proces Teleservice over de
actoren blijven de volgende actoren over.

e Receptie
o Teleservice desk
e Planning

Omdat bovenstaande actoren in het Teleservice proces meerdere handelingen uitvoeren wordt er
nog een ander onderscheid gemaakt. Een voorbeeld hiervan is geillustreerd in figuur 5.5 en 5.6.

buit

naar planning
Inzet aanmaken
voor de
planning

Eventueel
onderdelen en
la
k- gereedschap
bestellen Servicedesk meld
Juiste disdpline N o Diagnose reparatie afen
>
pakt FALop Fal is op Mee stellen
afstand op te

zet hem doar
lossen

binnen, kantbank

Telefonische servicedesk (laser/pons

Figuur 5.5, Subproces Teleservice

In het geval van de teleservice worden de handelingen van de telefonische servicedesk opgedeeld in
de sub processen afstand oplossen’, ‘diagnose stellen’ en ‘probleem afsluiten’ Een illustratie hiervan
bevat figuur 5.5.
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Telefonische servicedesk (laserfpons

Figuur 5.6, sub processen Teleservice opgedeeld

Deze splitsing is noodzakelijk omdat de managementtool richting moet kunnen geven. Op het
moment dat de telefonische servicedesk een lage kwaliteit heeft moet dat te traceren zijn naar
bijvoorbeeld ‘slechte diagnoses van de servicedesk’ in plaats van ‘er gaat iets mis op de servicedesk’.
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Alle sub processen van het proces ‘teleservice’ staan weergegeven in figuur 5.1 onder het kopje
Teleservice.

5.2.2 Onderhoud

Het onderhoud proces begint bij de klant die belt voor onderhoud en eindigt bij de planner die het
onderhoudsverzoek afsluit nadat het onderhoud is uitgevoerd. Het model van het onderhoud proces
staat in bijlage E.

Dit proces wordt net als het teleservice proces opgedeeld naar functies. Binnen de functies wordt de
functie planning opgedeeld in 2 sub processen, dit resulteert in de sub processen ‘plannen
onderhoud’ en ‘sluiten onderhoud afspraak’. Alle sub processen van het onderhoud proces die eigen
kwaliteit meetpunten krijgen zijn geillustreerd in figuur 5.1 onder het kopje onderhoud.

5.2.3 Reparatie

Het reparatieproces start op het moment dat de monteur een reparatie of onderhoud gaat
uitvoeren en stopt als hij klaar is. Dit proces is een deel van het proces ‘teleservice’. Dit proces
bestaat uit één sub proces wat geillustreerd is in figuur 5.1.

5.3 De processtappen van belang

Alle sub processen die zijn geidentificeerd in dit hoofdstuk en zijn geillustreerd in figuur 5.1 zijn van
belang. Als één of meerdere stappen niet doorlopen kunnen worden kan het proces het afgerond
worden. Daardoor krijgt elke processtap één of meerdere meetpunten van kwaliteit. Deze
meetpunten zullen geidentificeerd worden in het volgende hoofdstuk.
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6. Performance indicators
De output van dit hoofdstuk is een lijst met meetpunten (= performance indicatoren) van kwaliteit
per sub proces dat is gedefinieerd in hoofdstuk 5. Deze lijst zal in de eerste plaats worden gecreéerd
door middel van het zoeken naar bestaande meetpunten in de literatuur. Daarna zal deze lijst
worden gevalideerd en eventueel aangepast aan de hand van adviezen van medewerkers.
Vervolgens zullen de punten worden geoperationaliseerd worden met behulp van de klanten van
BEDRIJF X en de Telefonische enquete, maar eerst zal er een antwoord worden gegeven op de vraag:
Hoe maak je een goede performance indicator? Figuur 6.1 illustreert de methode die in dit hoofdstuk
gebruikt wordt.

Stap 1: Stap 2: Pi’s Stap 3: Pi’s

Pi’s uit de valideren met operationaliseren
literatuur medewerkers met klanten

Figuur 6.1, Methode vergaren performance indicatoren

6.1 Aan welke voorwaarden voldoet een goede performance indicator?

6.1.1 Bevindingen

Wat belangrijk is bij het opstellen van goede performance indicatoren is dat er zorg voor wordt
gedragen dat de indicatoren niet hetzelfde meten. Daarom moeten er niet te veel indicatoren
worden gebruikt en moet het duidelijk zijn wat er wordt gemeten. Ook zijn de omstandigheden van
waar er moet worden gemeten verschillend, daarom moet er ook rekening worden gehouden met de
situatie waarin er wordt gemeten (Heerkens, 2012).

De performance indicators moeten de strategie van BEDRIJF X ondersteunen (Slack, 2010). Het is
belangrijk om performance indicators te kiezen waar BEDRIJF X zelf invloed op uit kan oefenen, als
dit niet zo is heeft het weinig zin om deze indicators te gebruiken als meetinstrument.

Daarnaast moeten de performance indicators ook voldoen aan bepaalde karakteristieken
(Parmenter, 2010). De karakteristieken waar een goede performance indicator zeker aan moet
voldoen staan hieronder opgesomd.

Een goede performance indicator:
e Wordt niet gemeten in een financiéle eenheid (zoals euro’s)
e Wordt vaak gemeten (wekelijks/tweewekelijks)
e |s duidelijk voor het personeel
e Geven de medewerkers meer verantwoordelijkheid

6.1.2 Conclusie

De conclusie van het bestuderen van dit hoofdstuk is dat een goede performance indicator één
aspect meet, anders is het niet mogelijk om een verbetering van het proces te ontdekken. Daarnaast
moet de indicator passen bij de omstandigheden en voldoen aan de karakteristieken die zijn
opgesteld door de heer Parmenter.
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6.2 Watzijn goede performance indicatoren om de proces stappen te
monitoren? - De literatuur

Bij het ontwerpen van de performance indicatoren wordt het proces doorlopen wat wordt
geillustreerd in figuur 6.2. Deze paragraaf, over het opstellen van indicatoren aan de hand van
literatuur, is de eerste stap van het proces.

Van aandachtspunten naar performance indicators

§6.2 §6.3 56.4.1
Opstellen van e Haalbaarheid Operationalisatie
P : Interne Validatie ot il le/
Indicatoren toetsen Validatie

Werkwijze: Werkwijze: Werkwijze: Werkwijze:
Bestaande INDSERV Voerenvan gesprekken met Lijst indicatoren toetsen op Subjectieve indicatoren
meetpunten matchen bij de het personeel waarbij het haalbaarheid (data onderbrengen onder

geidentificee rde service personeel aangeeft wat ze verzamelen) en het nut van kundenbevragung.
processenas:. zelf goede meetpunten de indicatoren. Objectieve vragen
vinden. operationaliseren met
klanten.

Bronnen: Bronnen:

Gounaris, 2005 Medewerkers receptie

Parasuraman, 1988 Medewerkers teleservice
Medewerkers planning
Monte urs

Figuur 6.2, van aandachtspunten naar meetpunten

Bij beantwoording van de vraag ‘Wat is een goede manier om kwaliteit van service van BEDRIJF X te
meten?’, is gebleken dat in de situatie van BEDRIJF X het INDSERV model het meest geschikte model
is om kwaliteit te meten. Aan de hand van dit model zullen de performance indicatoren dan ook
worden ontworpen. Dit wordt gedaan door bestaande indicatoren, gebruikt in eerder onderzoek, aan
te passen zodat ze passen bij de processen binnen BEDRIJF X. De bestaande indicatoren die hiervoor
zijn gebruikt zijn geillustreerd in figuur 6.3 en 6.4.

The INDSERV items

Potential quality ~ Offers full service P1. XYZ has up-to-date equipment.
Has requirg rerslonnel P2.  XYZ’s physical facilities are visually appealing.
Has required facilities ’
Has required management philosophy P3. XYZ’s employees are well _dresseq ?.Ifld appear nr?at'. . .
Has a low personnel tum-over P4.  The appearance of the physical facilities of XYZ is in keeping with
i ] Lbes network :fdpaleﬂnersfassodm the type of services provided.
ard process quality Keeps time schedules . e e s .
Honors financial agreements/stays in P18. XYZ does not give you ll'ldl\:’ldl.la] attention. (—)
budgets P19. Employees of XYZ do not give you personal attention. (—)
Meets veaiines P20. Employees of XYZ do not know what your needs are. (—)
Looks at details .
Understands our needs P21. XYZ does not have your be:st interests at heart. (—)
Soft process quality Accepted enthusiastically P22. XYZ does not have operating hours convenient to all their cus-
Listen to our problems —
Open to suggestionsfideas tomers. ()

Pleasant personality

Argue if necessary .

Look after our interests Figuur 6.4, Parasuraman, 1988,
Output quality  Reaches objectives bestaande indicatoren

Has a notable effect

Contributes to our salesimage
Is creative in terms of its offering
Is consistent with our strategy

Figuur 6.3, Gounaris, 2005,
bestaande indicatoren
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Bij het zoeken naar performance indicatoren in de literatuur zal gebruik gemaakt worden van studies
waarin het INDSERV model wordt toegepast, ook zal worden gekeken naar toegepaste studies die de
eerder genoemde SERVQUAL dimensies, die overeenkomen met de SQ dimensie van het INDSERV

model, bevatten omdat deze dimensies met elkaar overeen komen (Gounaris, 2004).

6.2.1 Teleservice
Figuur 6.5 illustreert per sub proces van het proces ‘Teleservice’ welke meetpunten er zijn

geidentificeerd en aangepast aan de processen van BEDRIF X, achter elk meetpunt staat het
originele meetpunt en de bron van het meetpunt. De meetpunten zijn zo aangepast dat ze passen bij

de sub processen. De details van alle sub processen zijn te vinden in bijlage F.

Teleservice

910 11 12 13 14 15 18 17 18 19 20 21|
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subproces: 1
Recepie v
Op sfstand oplossen W
Disgnose stellen Ll
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o
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5 e
b N N N

5
¥
v

Problesem afs luiten
Flannen repar stie e
Reparstie afsluiten ¥

8
ol
il
il
il

¥l [ v v

l il

'!\‘

Kundigheid van het personeel, Has required personnel [Gounaris, 2005)
. Beregikbaarheid van het personeel, Offers full service [Gounaris, 2005)

3. [ mate waarin de faciliteiten pazsen bij de dienstverlening, The appearance of the phyzical
facilities of XYZ iz in keeping with the type of services provided [Parasuraman, 1338

4. Detijd tus=en de belofte en het terugbellen door een medewerker, Keeps time schedules

[Gounaris, 2005)

Mate waarin medewerkers zich houden aan afspraken, M ests deadlines [Gounaris, 2005)

De medewerkers stellen de juiste vragen, Understand our needs, (Gounaris, 2005)

Werktempo, Meetsdeadlines (Gounaris, 2005)

Mate van entausiasme van de medewerkers, Accepted enthusiastically [Gounaris, 205)

Matz waarin een medewerker een prettizge gesprekspartner is, Pleasant personality

[Gounaris, 2005)

10, Mate waarin de medewerker met de klant mee denkt, Understand our nesds [ Gounaris,
2005)

11. Mate van beleefdheid van de medewerker, Contributes to our image, (Gounars, 2005)

12, Juistheid van de verstrekte informatie door de medewerker, XYZ does have the best interests
gt heart

13. Wolledigheid van service, Cffers full service (Gounaris, 2005)

14, Het probleem wordt volledig opselost, Reaches objectives |Gounaris, 2005)

15. Mate waarin de medewerker de klant begrijpt, Employeesof XYZ know what your needs are,

[Parasuman, 1993)
16 Mate waarin de medewerker zich houdt 3an tijdsschema's, M eets deadlines [Gounaris)

17. De juisteonderdelen worden besteld door de medewerker, Reaches objectives [Gounaris,
2005)

12 [e medewerker maakt een goede inzet voor de planning, Reaches objectives [ Gounaris,
2005)

12. De medewerker beocordeeld de monteur op een juiste manier, Reachesobjectives [Gounaris,
2005)

20, De medewerker geeft de monteur de juiste informatie, Has a notable effect [ Gounaris, 2005)

21 D& monteur die wordt ingepland heeft verstand van de machine, Hasa notable effect
[Gounaris, 2005)

= o un

o

Figuur 6.5, Meetpunten
literatuur Teleservice
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6.2.2 Onderhoud
Figuur 6.6 illustreert per sub proces welke meetpunten er zijn geidentificeerd en aangepast aan de
processen van BEDRIJF X, achter elk meetpunt staat het originele meetpunt en de bron van het

meetpunt. De meetpunten zijn zo aangepast dat ze passen bij de sub processen. De details van alle
sub processen zijn te vinden in bijlage F.

Onderhoud

10,

11
12

13.
14
15.

16.
17.

13.

15.
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subproces:

Receptie

Plannen onder houd

Sluiten onder houd afs prask
hontewr
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Kundigheid van het persaneel, Has required personnel (Gounaris, 2005)

Bereikbaarheid van het personesl, Offers full service (Gounariz, 2005)

De mate waarin de faciliteiten passen bij de dienstverlening, The appearance of the physical
facilities of XYZ is in keeping with the type of services provided |Parasuraman, 1928)

D tijd tussen de belofte en het terugbellen door een medewerker, Keeps time schedules
[Gounaris, 2005)

Mate waarin medewerkers zich houden azn afspraken, Mests deadlines (Sounaris, 2005)

De medewerkers stellen de juiste vragen, Understand our needs, (Gounaris, 2005)
Werktempa, Mests deadlines (Sounaris, 2005)

Mate van entausiasme van de medewerkers, Accepted enthusiasticzlly {Gounaris, 205)

Mate waarin een medewserker een prettige gesprekspartner is, Pleasant personality
[Gounaris, 2005)

Mate waarin de madewerker met de klant mes denkt, Understand our needs (Gounaris,
2005)

Mate van beleefdheid van de medewerker, Contributas to our imags, (Gounaris, 2005)
Juiztheid van de verstrekte informatie door de medewerker, XYZ does have the best interests
at heart

Velledigheid van s=rvice, Offers full service (Gounaris, 2005)

Het probleem wordt volledig opgelost, Reaches objectives (Gounaris, 2005)

Mate waarin de medewerker de klant begrijpt, Employees of XYZ kmow what your needs are,
[Parasuman, 1938}

Mate waarin de madewerker zich houdt azn tijdsschema’s, Mests deadlines (Sounaris)

D= juiste onderdelen worden bestald door de medewerker, Reaches objectives (Gounaris,
2005)

De medewerker maakt een goede inzet voor de planning, Reaches objectives [Gounaris,
2005)

De medewerker becordeeld de monteur op een juiste manier, Reaches objectives [Gounaris,
2005)

De medewerker gesft de monteur de juiste informatie, Has 3 notable effect (Gounaris, 2005)
De monteur die wordt ingepland heeft verstand van de machine, Has a notable effect
[Gounaris, 2005)

Welledigheid van de rapportags Has a notable effect (Gounaris, 2005)

Metheid van de werkkleding, X¥Z employess are well dressed and appear nezt (Farasuman,
1598)

De montzur meldt de reparative af bij d2 planning, Haz a notable effact (Gounariz, 2005)

Figuur 6.6, Meetpunten
literatuur Onderhoud
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6.2,

2 Reparatie

Figuur 6.7 illustreert per sub proces welke meetpunten er zijn geidentificeerd en aangepast aan de
processen van BEDRIJF X, achter elk meetpunt staat het originele meetpunt en de bron van het
meetpunt. De meetpunten zijn zo aangepast dat ze passen bij de sub processen. De details van alle

sub

[
i

A

10

11.
12

13.

6.3

processen zijn te vinden in bijlage F.

Reparatie
subpr oces: 1 2 3 45 6 7 8 9101112 13|
Reparatie v v v [¢ ] v]v vl v v v | ¥ ]

Kundigheid van het personeel, Has required personnel (Gounaris, 2005)

D= monteur heeft de juiste materizlen bij zich, The appearance of the physical facilities of
¥¥Z is in keeping with the type of services provided |Parasuraman, 1923)

De monteur komt op tijd, Keeps time schedules {Gounaris, 2005)

De monteur beantwoord de vragen van de klant, Understand our needs, (Gounaris, 2005)
hate wan entausiazme van de Monteur, Accepted enthusizstically [Gounaris, 205)

Mate waarin de monteur met de klant mee denkt, Understand our needs (Gounaris, 2005
Mate van beleefdheid van de medewerker, Contributes to our image, (Sounaris, 2005]

D= monteur voert de reparatie correct uit, X¥Z does have the best interests at heart
[Parasuman, 1938}

Het probleem wordt volledig opgzlost, Reaches chjectives (Gounaris, 2003)

D= monteur i een prettige gesprekspartner, Employess of XYZ know what your needs are,
[Parasuman, 1938}

De montzur heeft de reparatie op tijd =f, Meets deadlines [Gounaris)

Metheid wan de werkkleding, ¥¥Z employees are well dressed and appear neat [Parasuman,
1%93)

De montzur meldt de reparative af bij de planning, Has a notable effect (Sounaris, 2006)

Figuur 6.7, Meetpunten
literatuur Reparatie

Wat zijn goede performance indicatoren om de proces stappen te

monitoren? - Interne validatie
De lijsten met kwaliteitspunten per sub proces zullen in de volgende paragrafen worden gevalideerd

en aangevuld. De methode die hiervoor wordt gebruikt bestaat uit het voeren van gesprekken met

medewerkers die actief zijn binnen de verschillende sub processen. Er zal gevraagd worden wat

tijdens het sub proces mis kan gaan en welke zaken naar hun inzicht invloed hebben op de kwaliteit

van het proces. Er wordt voor deze methode gekozen omdat de medewerkers specialist zijn op het

gebied van het sub proces waarin ze actief zijn.

6.3.1 Teleservice

Figuur 6.8 illustreert per sub proces welke meetpunten er worden aangedragen door de

medewerkers.
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Teleservice

subproces: 12 3 45 6 7 8 9101112131415

Receptie v v v Bron: Receptie medewerkers
Op afstand oplossen A A4 A Bron: Teleservice medewerkers
Diagnose stellen rarars Bron: Teleservice medewerkers
Probleem afsluiten v v | Bron: Teleservice medewerkers
Plannen reparatie v v « | | Bron: Planning medewerkers
Reparatie afsluiten v e Bron: Planning medewerkers

1 Juiste informatie tot de beschikking
2 Staat van de technische hulpmidellen

3 Bereikbaarheid

4 Snelheid van het oppakkenwvan een probleem

5 Snelheid van oplo
6 Kennisvan de me

7 Snelheid van terugbellen

8 Worden de juiste

Achter elke rij staat de geraadpleegde bron

9 Gevende medewerkers de juiste informatie
10 Compleetheid van de rapportage

11 Wordt de reparatie terecht goedgekeurd

12 Handeld de medewerker zijn eigen problemen af

ssen probleem 13 Mate waarin restwerk wordt opgepakt
dewerker 14 Worden monteurs met voldoende kennis naar de reparatie gestuurd

onderdelen besteld

15 Communiceertde medewerker goed metde klant

Figuur 6.8, Meetpunten
Medewerkers Teleservice

6.3.2 Onderhoud
Figuur 6.9 illustreert per sub proces welke meetpunten er worden aangedragen door de

medewerkers.
Onderhoud
subproces: 12 345 6 7 8 9
Receptie v vV
Plannen onderhoud L U
Sluiten onderhoud afspraak v v
Monteur v v | |

Achter elke rij

staat de geraadpleegde bron

1 luiste informatie tot de beschikking

2 Staat van de technisc
3 Bereikbaarheid

he hulpmidellen

4 Snelheid van oplossen probleem

Bron:
Bron:
Bron:
Bron:

5 Worden monteurs met voldoende kennis naar de reparatie gestuurd

Receptie medewerkers
Teleservice medewerkers
Teleservice medewerkers
Monteurs

f Communiceert de medewerker goed met de klant

7 Compleetheid van de rapportage

8 Kundigheidvan de medewerker

9 Waorden de aandachtspunten besproken met de klant

Figuur 6.9, Meetpunten
Medewerkers Onderhoud

6.3.3 Reparatie
Figuur 6.10 illustreert per sub proces welke meetpunten er worden aangedragen door de

medewerkers.
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Reparatie

subproces: 12 3 4
Reparatie ViVl

Bron: monteurs

1 Compleetheid van de rapportage

2 Worden de aandachtspunten vooraf besproken
3 Mate van zelfstandig werken

4 Aantal gebruikte onderdelen

Figuur 6.10, Meetpunten
Medewerkers Reparatie

6.4 Watzijn goede performance indicatoren om de proces stappen te

monitoren? - Externe operationalisatie

De lijsten met kwaliteitspunten per sub proces zullen in de volgende paragrafen worden
geoperationaliseerd. De methode die hiervoor wordt gebruikt voor de objectieve meetpunten
bestaat uit het voeren van gesprekken met klanten die belangrijk zijn voor BEDRIJF X. De methode
voor subjectieve meetpunten bestaat uit het matchen van een meetpunt aan een vraag uit de
Telefonische enquete (telefonische enquéte). De werkwijze die wordt gehanteerd is geillustreerd in
figuur 6.11. Eerst zal worden beschreven hoe de output van de paragraven 6.2 en 6.3 is terug
gebracht naar een lijst van meetpunten die met behulp van klanten en de Telefonische enquete is
geoperationaliseerd.

Stap Meetpunt:
1 Gedrag van de medewerker

Stap watch me [ =25

2  Het gedrag envoorkomen van de moni eur was gepast? (cijfer 0-10)

1= het mestpunt
objecti=?

Meetpunt:
Bereikbaarheid van het personeel

Wraag: Hoe rou u de Gereikbaarheid wan het teleservice pesoneel nperationalseren?

Operationalisatie:
Stap1l Hoe snel het personeel belt als er een probleem
gemeld is.

‘Welk rapportal Ter zou u geven als er Binnen 2 uur gereageersd wordt? En bij 4 uur?
Enz.

Figuur 6.11, van meetpunt naar performance indicator
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6.4.1 Van meetpunt naar performance indicator

Voordat er klanten zijn gebeld is de lijst met meetpunten terug gebracht naar een compactere lijst.
Dit omdat sommige meetpunten niet te meten zijn of niet relevant zijn. Dit geldt voor zowel
meetpunten die uit de praktijk en uit de literatuur zijn aangedragen. Sommige meetpunten zijn
objectief en worden al gemeten in de Telefonische enquete. Deze meetpunten worden niet
geoperationaliseerd omdat ze worden overgenomen uit de Telefonische enquete. De meetpunten
die over zijn gebleven staan onder figuur 6.12 weergegeven per sub proces. Het proces wat is
gehanteerd om de alle meetpunten (bijlage G) terug te brengen naar de compacte lijst is
geillustreerd in figuur 6.12.

Meetpunt niet

= gebruiken in de
= tool
2 N
ee
g Ja
E L
g ” Meetpunt
5 gebruiken in
z Kan het gematcht de tool
- MNee
& N worden aan een
Lal
§_ { ) ) Kundebevragung
E J vraag?
! Is het Ja Is het a
v meetpunt meetpunt
= relevant? objectief? Operationalisatie
< met behulp van >
=
klanten Nee
Is het
meetpunt
te meten?

Figuur 6.12, van alle meetpunten naar compacte lijst

Het beoordelen van een meetpunt op relevantie is gedaan door de auteur van dit rapport. Hier kan
dus sprake zijn van subjectiviteit. Dit is echter niet de verwachting omdat de auteur 2 maanden heeft
gewerkt binnen het bedrijf en hierdoor de situatie goed kan beoordelen. Daarnaast heeft de auteur
tijdens het bestuderen van de voor dit rapport gebruikte literatuur en het volgen van de studie
Technische bedrijfskunde aan de universiteit Twente veel kennis opgedaan over het gebruiken en
opstellen van nuttige meetpunten. De haalbaarheid toetsen is gedaan in samenspraak met Michiel ,
SIS Keyuser, en degene binnen BEDRIJF X met de meeste kennis over de te gebruiken data.

Lijst met meetpunten die geoperationaliseerd moeten worden
Proces: Teleservice
Sub proces: Receptie

o De bereikbaarheid van het personeel (Telefonische
enquete, niet op een andere manier te meten)

e Mate waarin de medewerker een prettige gesprekspartner is (Telefonische
enquete)

Sub proces: Op afstand oplossen
e Kundigheid van het personeel
o Bereikbaarheid van het personeel
o Werktempo
e Gedragvan de medewerker (Telefonische
enquete)
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e Het probleem wordt opgelost (Telefonische
enquete, niet op een andere manier te meten)
Sub Proces: Diagnose stellen
e Kundigheid van het personeel
e Het gedrag van de medewerkers (Telefonische
enquete)
e Volledigheid van de service
e De juiste onderdelen
Sub Proces: Probleem afsluiten
e Werktempo
Sub Proces: Plannen reparatie
e Kundigheid van het personeel dat wordt ingepland
e Gedrag van de medewerker (Telefonische
enquete)
e De monteur kan snel ter plaatse zijn
Sub Proces: Reparatie afsluiten
e Werktempo

Proces: Reparatie
Sub Proces: Reparatie

e Vriendelijkheid monteur (Telefonische
enquete)

e De monteur maakt de reparatie af (Telefonische
enquete)

e De aandachtspunten worden besproken met de klant (Telefonische
enquete)

Proces: Onderhoud
Sub Proces: Receptie

e De bereikbaarheid van het personeel (Telefonische
enquete, niet op een andere manier te meten)

e Mate waarin de medewerker een prettige gesprekspartner is (Telefonische
enquete)

Sub Proces: Plannen onderhoud
e Werktempo
e De monteur wordt goed geinformeerd (Telefonische
enquete, niet op een andere manier te meten)
e De juiste monteur wordt ingepland
Sub Proces: Sluiten onderhoud afspraak
o Werktempo
Sub Proces: Monteur
e Werktempo

e Gedrag monteur (Telefonische
enquete)
e Vooraf bespreken van aandachtspunten (Telefonische

enquete, niet op een andere manier te meten)

6.4.2 De operationalisatie

Om van de bovenstaande lijst van meetpunten die niet worden gemeten in de Telefonische enquete
tot performance indicatoren te komen is er gebruik gemaakt van de mening van de belangrijkste
klanten van BEDRIJF X. Deze klanten zijn benaderd en er zijn vragen gesteld in de trend van ‘Hoe zou

41| Page



u het werktempo van de monteur operationaliseren’ en vervolgens is er doorgevraagd naar hoe ze
verschillende waarden van deze operationalisatie zouden uitdrukken in een rapportcijfer. De schalen
die zijn gemaakt bevatten de gemiddelde cijfers die de klanten hebben gegeven. In het geval dat 3
klanten een 7 zouden geven en één klant een 8 op het moment dat een monteur binnen 1 dag klaar
is met onderhoud. Dan zou de prestatie ‘binnen 1 dag klaar zijn met onderhoud’ beoordeeld worden
met een 7,3 ((8+7+7+7)/4))De exacte vragen die zijn gesteld en de bedrijven en contactpersonen die

zijn benaderd zijn te vinden in bijlage .

Hieronder staat de lijst met uiteindelijke performance indicators, de output van dit hoofdstuk. Per

performance indicator wordt aangegeven hoe het geoperationaliseerd is. De exacte schalen per

performance indicator zijn te vinden in bijlage H. Alle performance indicatoren worden om de twee

weken gemeten omdat er niet vaker nieuwe data beschikbaar is. De performance indicator met

betrekking tot de gebruikte onderdelen wordt elke maand gemeten, dit heeft als reden dat

informatie hierover slechts 1 keer per maand wordt ververst.

Proces: Teleservice

Sub proces: Receptie

Meetpunt; Bron

Operationalisatie

Voorbeeld (alle schalen in
bijlage H)

De bereikbaarheid
van het personeel;

Telefonische enquete

Stelling: De telefonische service aanname was
goed te bereiken.

Klant geeft een cijfer
tussen de 0 en 10 {zeer
ontevreden — zeer
tevreden}

Mate waarin de
medewerker een
prettige
gesprekspartner is;
Telefonische enquete

Stelling: De aanspreekpartner was vriendelijk.

Klant geeft een cijfer
tussen de 0 en 10 {zeer
ontevreden — zeer
tevreden}

Proces: Teleservice

Kundigheid van het
personeel; Klanten

De teleservice medewerker die aan de
machine werkt heeft een opleiding op dat
machinetype gehad.

De medewerker die aan de machine werkt is
geregistreerd in SIS, zijn scholingen ook.

Als deze overeen komen 10 punten, anders 0
punten.

De medewerker werkt aan
een TL3030S
(machinetype) en heeft
hier geen opleiding voor
gehad.

Cijfer: 0

Bereikbaarheid van
het personeel.

Klanten en SLA’s
(contractafspraak op

Tijd tussen melding probleem en terugbellen
door de Teleservice

Moment van melden wordt geregistreerd in
SIS door de receptie.

Klant met SLA 3 word na 3
uur terug gebeld.

Cijfer: 6
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dit punt is gebruikt
om de waarde voor
voldoende (cijfer 7) te
bepalen)

Moment van terugbellen door een teleservice
medewerker wordt automatisch geregistreerd
in SIS.

Het verschil in tijd hiertussen wordt aan de
hand van de schalen in de bijlage H
beoordeeld.

Werktempo; Klanten

Binnen hoeveel tijd een probleem wat op
afstand wordt opgelost is opgelost.

Moment van melden wordt door de receptie
genoteerd in SIS.

Moment van einde reparatie wordt in SIS
geregistreerd door de monteur.

Het verschil hiertussen wordt beoordeeld aan
de hand van de schalen in bijlage H.

Probleem wordt in 20
minuten opgelost.

Cijfer: 8

Gedrag van de
medewerker;
Telefonische enquete

Stelling: De uitleg was toereikend. Klant geeft
een cijfer tussen de 0 en 10 {zeer ontevreden
— zeer tevreden}

Klant geeft een cijfer
tussen de 0 en 10 {zeer
ontevreden — zeer
tevreden}

Het probleem is
volledig opgelost;
Telefonische enquete

Stelling: Het probleem is volledig opgelost.
Klant geeft een cijfer tussen de 0 en 10 {zeer
ontevreden — zeer tevreden}

Klant geeft een cijfer
tussen de 0 en 10 {zeer
ontevreden — zeer
tevreden}

Proces: Teleservice

Kundigheid van het
personeel; Klanten

De teleservice medewerker die aan de
machine werkt heeft een opleiding op dat
machinetype gehad.

De medewerker die aan de machine werkt is
geregistreerd in SIS, zijn scholingen ook.

Als deze overeen komen 10 punten, anders 0
punten.

De medewerker werkt aan
een TL3030S
(machinetype) en heeft
hier een opleiding voor
gehad.

Cijfer: 10

Gedrag van de
medewerker;
Telefonische enquete

Stelling: De uitleg was toereikend. Klant geeft
een cijfer tussen de 0 en 10 {zeer ontevreden
— zeer tevreden}

Klant geeft een cijfer
tussen de 0 en 10 {zeer
ontevreden — zeer
tevreden}

Volledigheid van de

Er is altijd iemand van de teleservice aanwezig

De klant belde op dag en
tijdstip X met een vraag
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service; Klanten

met de kennis om het probleem op te lossen

Het soort machine waarvoor de klant belt
wordt door de receptie geregistreerd in SIS.

De scholingen van de medewerker staan
geregistreerd in SIS.

Als deze overeen komen 10 punten, anders 0
punten.

over de Trubench6000
(machinetype). Op dat
moment was er een
medewerker aanwezig die
een scholing over deze
machine heeft gehad.

Cijfer: 10

De juiste onderdelen
worden besteld;
Klanten

Aantal bestelde onderdelen die niet nodig
bleken te zijn.

Het aantal onderdelen dat op de retourlijst
staat en niet nodig bleek gedeeld door het
totale aantal reparaties.

Deze waarde wordt langs de schalen
gehouden die te vinden zijn in bijlage H.

Er waren 2 onderdelen niet
nodig bij de reparatie.

Cijfer: 5

Proces: Teleservice

Werktempo; Klanten

Binnen hoeveel tijd de technische beoordeling
van de reparatie is uitgevoerd.

Het verschil tussen het tijdstip dat het fall is
vrijgegeven in SIS door de monteur en dat het
fall is gekeurd (automatische registratie van
het keuren door SIS).

De waarde wordt langs de schalen in bijlage H
gehouden.

De technische beoordeling
was uitgevoerd binnen 1
dag.

Cijfer: 7

Proces: Teleservice

Kundigheid van het
personeel dat wordt
ingepland; Klanten

Het personeel dat wordt ingepland heeft een
opleiding op dat machinetype gehad.

De medewerker die aan de machine werkt is
geregistreerd in SIS, zijn scholingen ook.

Als deze overeen komen 10 punten, anders 0
punten.

De medewerker werkt aan
een TL3030S
(machinetype) en heeft
hier geen opleiding voor
gehad.

Cijfer: 0

Gedrag van de
medewerker;
Telefonische enquete

Stelling: De uitleg was toereikend. Klant geeft
een cijfer tussen de 0 en 10 {zeer ontevreden
— zeer tevreden}

Klant geeft een cijfer
tussen de 0 en 10 {zeer
ontevreden — zeer
tevreden}
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De monteur kan snel
ter plaatse zijn;
Klanten en SLA’s
(contractafspraak op
dit punt is gebruikt
om de waarde voor
voldoende (cijfer 7) te
bepalen)

Tijd tussen melding probleem en aankomst
monteur.

Deze waarde wordt bijgehouden in de SIS
Webcockpit en wordt langs de schalen in
bijlage H gehouden.

De monteur was 27 uur na
de melding van het
probleem ter plaatse bij de
klant met SLA 2.

Cijfer: 7

Proces: Teleservice

Werktempo; Klanten

Binnen hoeveel tijd de financiéle beoordeling
van de reparatie is uitgevoerd.

Het verschil tussen het tijdstip dat het fall is
vrijgegeven in SIS door de teleservice en dat
het fall is gekeurd door de planning
(automatische registratie van het keuren door
SIS).

De waarde wordt langs de schalen in bijlage H
gehouden.

De financiéle beoordeling
was uitgevoerd binnen 1
dag.

Cijfer: 7

Proces: Reparatie

Sub Proces: Reparatie

Meetpunt, Bron

Operationalisatie

Voorbeeld (alle
schalen in bijlage H)

Vriendelijkheid monteur;

Telefonische enquete

van de monteur was gepast.

Stelling: Het voorkomen en gedrag Klant geeft een cijfer

tussen de 0 en 10 {zeer
ontevreden — zeer
tevreden}

De monteur maakt de reparatie af;

Telefonische enquete

reparatie volledig verholpen.

Stelling: Het probleem werd bij de Klant geeft een cijfer

tussen de 0 en 10 {zeer
ontevreden — zeer
tevreden}

De aandachtspunten worden vooraf Stelling: De aandachtspunten

besproken met de klant; Telefonische | worden vooraf de reparatie

enquete

Klant geeft een cijfer
tussen de 0 en 10 {zeer

uitgebreid besproken met de klant. ontevreden — zeer

tevreden}
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Proces: Onderhoud

Sub proces: Receptie

Meetpunt, Bron

Operationalisatie

Voorbeeld (alle schalen in
bijlage H)

De bereikbaarheid van het
personeel; Telefonische
enquete

Stelling: De telefonische service
aanname was goed te bereiken.

Klant geeft een cijfer tussen
de 0 en 10 {zeer ontevreden —
zeer tevreden}

Mate waarin de
medewerker een prettige
gesprekspartner is;
Telefonische enquete

Stelling: De aanspreekpartner was
vriendelijk.

Klant geeft een cijfer tussen
de 0 en 10 {zeer ontevreden —
zeer tevreden}

Proces: Onderhoud

Sub proces: Plannen
onderhoud

Werktempo; Klanten

Binnen hoeveel tijd het onderhoud
gepland is.

Deze waarde wordt bijgehouden in de
SIS Webcockpit en wordt langs de
schalen in bijlage H gehouden.

Het onderhoud is gepland
binnen 3 dagen.

Cijfer: 7

De monteur wordt goed
geinformeerd; Telefonische
enquete

De monteur is over het onderhoud
geinformeerd.

Klant geeft een cijfer tussen
de 0 en 10 {zeer ontevreden —
zeer tevreden}

Kundigheid van het
personeel dat wordt
ingepland; Klanten

Het personeel dat wordt ingepland
heeft een opleiding op dat machinetype
gehad.

De medewerker die aan de machine
werkt is geregistreerd in SIS, zijn
scholingen ook.

Als deze overeen komen 10 punten,
anders 0 punten.

Een medewerker wordt
ingepland voor onderhoud
aan een TL3030S
(machinetype) en heeft hier
geen opleiding voor gehad.

Cijfer: 0

Proces: Onderhoud

Sub proces: Sluiten onderhoud
afspraak

Werktempo; Klanten

Binnen hoeveel tijd de financiéle
beoordeling van de reparatie is
uitgevoerd.

Het verschil tussen het tijdstip dat het
fall is vrijgegeven in SIS door de
teleservice en dat het fall is gekeurd

De financiéle beoordeling was
uitgevoerd binnen 1 dag.

Cijfer: 7
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door de planning (automatische
registratie van het keuren door SIS).

De waarde wordt langs de schalen in
bijlage H gehouden.

Proces: Onderhoud

Sub proces: Monteur

Werktempo

Binnen hoeveel tijd het onderhoud is
uitgevoerd

Deze waarde wordt bijgehouden in de
SIS Webcockpit en wordt langs de
schalen in bijlage H gehouden.

Het onderhoud is binnen een
halve dag uitgevoerd.

Cijfer: 10

Vriendelijkheid monteur;
Telefonische enquete

Stelling: Het voorkomen en gedrag van
de monteur was gepast. Klant geeft een
cijfer tussen de 0 en 10 {zeer
ontevreden — zeer tevreden}

Klant geeft een cijfer tussen
de 0 en 10 {zeer ontevreden —
zeer tevreden}

De aandachtspunten
worden vooraf besproken
met de klant; Telefonische
enquete

Stelling: De aandachtspunten worden
vooraf het onderhoud uitgebreid
besproken met de klant. Klant geeft een
cijfer tussen de 0 en 10 {zeer
ontevreden — zeer tevreden}

Klant geeft een cijfer tussen
de 0 en 10 {zeer ontevreden —
zeer tevreden}
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7. Randvoorwaarden
Hoofdstuk 7 beschrijft de voorwaarden waar het eindproduct aan moet voldoen. De bedoeling van
de randvoorwaarden is dat het management tool aan de wensen van BEDRIJF X voldoet en dat het
ook daadwerkelijk waarde toevoegt aan de organisatie. De informatie die wordt gebruikt voor het
opstellen van de randvoorwaarden is voortgekomen uit gesprekken met de projectmanager en de
gebruiker. In het geval dat de literatuur die gebruikt is bij de deelvraag over kwaliteit meten
modellen heeft gegeven zal ook worden gekeken of daar adviezen/randvoorwaarden bij geschetst
zijn.
7.1 De managementtool moet oplossingrichting of oorzaak geven op procesniveau bij verandering
kwaliteit.
De bovenstaande eis moet er voor zorgen dat de managementtool richting geeft op het moment dat
er een verandering heeft plaatsgevonden op het gebied van kwaliteit. De tool moet onderbouwing
geven voor het gemeten kwaliteit niveau en een verandering in het kwaliteit niveau moet terug te
leiden zijn naar een proces of sub proces.

7.2 Het aantal contactmomenten met klanten mag niet stijgen.

De bovenstaande eis moet er voor zorgen dat het aantal klant contacten niet moet stijgen tijdens het
gebruik van de managementtool. Aan deze eis moet voldaan worden omdat er uit een klant
bevraging is gebleken dat klanten geen behoefte hebben aan meer contactmomenten dan nu het
geval is. Tijdens het ontwikkelen van de tool mag er wel contact zijn met klanten, maar tijdens het
gebruik van de tool is er geen input van klanten mogelijk.

7.3 De managementtool moet niet te bewerkelijk zijn.

De eis ‘De managementtool moet niet te bewerkelijk zijn’ houdt in dat het gebruik van de
managementtool en het invoeren van de gegevens niet te veel tijd mag kosten. Het is niet de
bedoeling dat alle medewerkers van de serviceafdeling een lijstje op het bureau hebben liggen.
Daarom moet invoeren van data in de tool zoveel mogelijk geautomatiseerd worden.

7.4 De managementtool moet werken in Excel.

De te ontwikkelen managementtool moet ontworpen worden in Excel. Dit heeft twee redenen, de
eerste reden is dat de medewerkers van BEDRIJF X Excel gebruiken voor het verwerken van data. De
medewerkers zijn dus bekend met het werken met Excel. De tweede reden is dat het programma
Excel al is aangeschaft, dit voorkomt kosten voor het aanschaffen van een ander programma.

7.5 De managementtool moet eenvoudig te gebruiken zijn.

De managementtool moet eenvoudig te gebruiken zijn zodat het niet veel tijd kost om het gebruik
van de tool eigen te maken. Daarnaast moet de tool te beheren zijn door iemand die de basiskennis
van het programma Excel beheerst.
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7.6 De managementtool moet de verschillende klantgroepen onderscheiden.

De verschillende klantgroepen moeten kunnen worden onderscheiden in de managementtool. Dit is
van belang omdat de verschillende klantengroepen niet even belangrijk zijn voor BEDRIJF X. BEDRIJF
X heeft voorkeur voor aparte klantgroepen, dus BEDRIJF X wil de kwaliteit van de service die BEDRIJF
X verleent aan de verschillende klantgroepen kunnen meten en beheersen

Deel 3 - How?

Deel 3 van dit rapport beschrijft de ‘Vormgevende fase’, in deze fase gaat het om het ‘hoe’ van deze
opdracht. In de vormgevende fase wordt de hoofdvraag beantwoord en wordt het eindproduct
ontwikkeld. Ook hoort het evalueren van de oplossing en het implementeren van de oplossing bij
deze fase. Hoofdstukken 8, 9 en 10 behoren tot de Deel 3 van dit rapport. Hoofdstuk 8 beschrijft de
oplossing van de hoofdvraag en hoofdstukken 9 en 10 beschrijven respectievelijk het
implementatieplan en de evaluatie.
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8. De Managementtool
In dit hoofdstuk wordt de hoofdvraag opgelost, de output van dit hoofdstuk is de management tool
waarmee de kwaliteit van service gemeten kan worden.

8.1 Indeling managementtool

Nu alle sub processen zijn geidentificeerd en gekoppeld aan proces indicatoren kan de tool worden
ontworpen. De tool moet op een wijze worden ingericht zodat er aan de randvoorwaarden wordt
voldaan.

8.1.1 Oplossingsrichting
Een van de voorwaarden is dat de managementtool een oplossingsrichting moet geven, dit moet

gerealiseerd worden door alle sub processen in de managementtool te zetten. Daarnaast moet de
tool eenvoudig te gebruiken zijn. Om deze twee voorwaarden te realiseren is er gekozen om te
werken met verschillende niveaus. Door het gebruik van verschillende niveaus blijft het duidelijk
welke performance indicator bij welk sub proces hoort. Figuur 8.1. geeft het navigatieonderdeel van
de managementtool weer, daaronder staat uitgelegd wat de verschillende onderdelen inhouden.

Het eerste niveau is het ‘Dashboard’ hier zijn de
Dashboard | et eerste niveau s , o
—_—— kwaliteitscijfers te zien van de ‘Werkzeug’ en de ‘Laser

Laser processen

producten/processen. Dit onderscheid is gemaakt omdat in

Laser onderhoud deze identieke processen andere mensen werken. Een
Laser onderhoud meetpunten teleservice medewerker die bijvoorbeeld service verleend

Laser reparatie aan een klant met een ‘Werkzeug’ helpt geen klanten met

Laser reparatie meetpunten G -
Laser teleservice een ‘Laser product’ omdat hij hier niet voor opgeleid is.

Laser teleservice meetpunten

Werkzeug processen
Werkzeug onderhoud
Werkzeug onderhoud
meetpunten teleservice).

Werkzeug reparatie
Werkzeug reparatie meetpunten | Het derde niveau zijn de aparte processen (Laser/Werkzeug

Het tweede niveau zijn de ‘Laser processen’ en de ‘Werkzeug
processen’ Achter deze knoppen staan de kwaliteitscijfers

van de verschillende processen (onderhoud, reparatie en

Werkzeug teleservice onderhoud, - reparatie, - teleservice). Op dit niveau zijn er
Werkzeug teleservice cijfers te zien van de sub processen die bij het proces horen
meetpunten
wat wordt bekeken.
Data Dump

Variabelen Het vierde niveau bevat de schermen ‘Laser/Werkzeug

onderhoud meetpunten, - reparatie meetpunten en —

teleservice meetpunten. Op dit niveau zijn alle Performance

Figuur 8.1. Navigatie indicatoren per sub proces weergegeven.

Managementtool
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Management%20tool%20LEEG.xlsm#RANGE!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Laser processen'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Laser onderhoud'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Laser onderhoud meetpunten'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Laser reparatie'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Laser reparatie meetpunten'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Laser teleservice'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Laser teleservice meetpunten'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Werkzeug processen'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Werkzeug onderhoud'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Werkzeug onderhoud meetpunten'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Werkzeug onderhoud meetpunten'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Werkzeug reparatie'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Werkzeug reparatie meetpunten'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Werkzeug teleservice'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Werkzeug teleservice meetpunten'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'Werkzeug teleservice meetpunten'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#'DATA DUMP'!A1
Management%20tool%20LEEG.xlsm#Variabelen!A1

Door de gekozen inrichting van de managementtool is de tool in staat om een oplossingsrichting te
geven en aan te kaarten in welk sub proces het goed of slecht gaat. Door het onderscheid te maken
in niveaus is de tool eenvoudig te gebruiken. Een voorbeeld van de werking van de tool is beschreven
in paragraaf 9.2.

8.1.2 De verschillende klantgroepen

Omdat BEDRIJF X onderscheid maakt in haar klanten (door verschillende SLA’s(Service level
agreements) aan te bieden) en haar verschillende klantgroepen ook graag op een andere manier
bediend bestond de wens om de meetpunten op te delen naar de klantgroepen. Om dit te realiseren
bevat de managementtool knoppen om verschillende klantgroepen te selecteren (Figuur 8.2). Ook is
er een totaal knop die alle SLA’s bij elkaar optelt, de weegfactor die elke SLA krijgt is te veranderen in
het tabblad ‘variabelen’. Hierdoor kan BEDRIJF X bijhouden welke klantgroep bijvoorbeeld het snelst
geholpen wordt.

 SLA1 C SLA2 ¢ SLA3 SLA4 @ Totaal Figuur 8.2. Onderscheid
klantgroepen

8.1.3 Bewerkelijkheid

Een belangrijke voorwaarde van TRUPMF was dat het gebruik van de managementtool niet te veel
tijd mag kosten. Daarom was het bijhouden van performance indicatoren met lijstjes op het bureau
uitgesloten. Om de tijd die nodig is voor het gebruik van de managementtool zo veel mogelijk te
beperken is er gekozen voor het werken met data dumps uit andere systemen waar BEDRIJF X mee
werkt (geillustreerd in figuur 8.3). Het enige wat er moet gebeuren is het maken van data dumps uit
andere systemen. Dit doet men eenvoudig door in een systeem op de knop exporteren te drukken
(stap 1). De export file die dan gegenereerd wordt kan in de managementtool worden geplakt (stap
2). De rest van de werking van de tool is geautomatiseerd (pijl tussen stap 2 en 3), door middel van
macro’s en vastgelegde verbanden wordt de rest van de managementtool ingevuld (de performance
indicatoren worden berekend aan de hand van data uit andere systemen).

Werking management tool

Stap 1 Stap 2 Stap 3

Wat: Data uit andere Wat: Gekopieerde data Wat: Tool gebruiken
systemen dumpen. in tool plakken
Wie: manager
Wie: administratief Wie: administratief
medewerker medewerker

Figuur 8.3. Werking
managementtool

Door deze automatisering kost het invoeren van de data 1 uur per twee weken. Een voorbeeld van
het data invoerscherm is geillustreerd in figuur 8.4. Ook bevat de tool een tabblad met variabelen
zodat de tool aangepast kan worden aan nieuwe klanten of contracten, mocht dit nodig zijn. Twee

51| Page



voorbeeldberekeningen en de gebruikte formules en macro’s (programma’s geschreven in Excel VBA
programmeertaal) staan als voorbeeld aan het eind van dit hoofdstuk.

Data Invoerscherm
I et willhe VeI e noer

Figuur 8.4. Data invoerscherm

8.1.4 Overige voorwaarden

Naast de bovenstaande voorwaarden waren er ook nog andere voorwaarden waar de tool aan moest
voldoen. Allereerst moest de tool werken in Excel. Dit is gerealiseerd, dus hieraan voldoet de
managementtool.

De andere voorwaarde was dat het aantal klantcontacten niet mochten stijgen door het gebruik van
de managementtool. Deze voorwaarde is ook gerealiseerd, door het gebruik van data uit de
systemen hoeven de klanten niet benaderd te worden, dus ook aan deze voorwaarde is voldaan.

8.2 Voorbeeld gebruik managementtool

In dit voorbeeld beginnen we in het dashboard van de managementtool (weergegeven in figuur 8.5),
de uitleg van het dashboard staat in figuur 8.6. Dit is dezelfde uitleg die te vinden is achter de
informatieknop op het dashboard.

A B Cc|D E F G H J K L M
L - - - 0
2 Kwaliteit Service Afde“ng o Week Afdeling Cijfer Verandering Week Afdeling |Cijfer
3 22 laser 73 G 19-20 laser 7.8
4 Dashboard werkzeug 78 &+ 1% werkzeug 77
5 Laser processen  SLA1  SLAZ ¢ SLA3 C SLA4 @ Totaa
6 Laser onderhoud
7 Laser onderhoud meetpunten 10 —
8 Laser reparatie 9 \
9 Laser reparatie meeipunten \
10 Laser teleservice 8 \
11 Laser teleservice meefpunten 7 Ay

V e

12 Werkzeug processen 6
13 Werkzeug onderhoud
14 Werkzeug onderhoud meetpunten| 5 —4—Laser
15 Werkzeug reparatie 4 Werkzeug
16 Werkzeug reparatie meetpunten 3
17 Werkzeug teleservice
18 Werkzeug teleservice meetpunten 2
19 |Data Dump 1
20 |Variabelen
21 0 e L S e B e e e e L e e e o e B LS ms m
29 1 35 7 9111315171921232527293133353738414345474951
23

Figuur 8.5 Dashboard
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Terug naar Dashboard

Dit is het informatiescherm behorende bij het tabblad “Dashboard”. Hieronder worden de verschillende
onderdelen die in het dashboard te zien zijn uitgelegd. Wilt u terug naar het Dashboard, klik dan op de knop
"Terug naar Dashboard" linksboven in deze pagina. Elementen die om andere tabbladen hetzelfde zijn dan op
het dashboard worden éen keer uitgelegd. Elementen die anders zijn dan op het dashboard staan in het
informatiescherm bij dat betreffende tabblad uitgelegd.

—t ek ek |k [k |k |k | ek ek |k
mmwmmhmm—u|o‘°m““‘mm B jehe =

Door op deze knop te Procentuele verandering :
drukken komt u in het Weeknummer | | vande huidige week ten Selecteer hier de week waarmee
informatie scherm. vande opzichte van de ude gegevens vande huidige
huidige week geselecteerde week week wilt vergelijken
oy Kwaliteit Service Afdeling | e [ e
29 21 laser 6.2 L g  jae 60
22 Dashboard werkzeug 54 4 9% werkzeug 59
23 Laser processen
24 Laser onderhoud 10
Laser onderhoud mestpunten ]
25 Laser reparatie
26 Laser reparatie KPTs 8
Laser teleservice 7
27 Laser teleservice KPTs M A. ,\A,
28 Werkzeug processen e /\/V"-‘ ~ o=
29 Werkzeug cngerhoud 5 /v_\" \\" \’ A b
= __Werzeug onderhoud KPrg B Werkzeug
_ Werkzeug reparatie
31 Werkzeuq reparatie KPTs 3
Werkzeug teleservice 3
32 Wi leservice K
a3 Laser Invulscherm 1
Laser berekeningen o
24 mm:g:mwﬂ;n 135 7 9 11131517 1921 2325 27 29 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49 51
35
36
37
38
39 —
AN Kies in dit
a1 navigatieschermm de
a2 pagina die u wil bekijken
43

Figuur 8.6, Informatiescherm Dashboard

Stel de gebruiker van de managementtool wil graag weten waarom de ‘Werkzeug’ processen in week
21 beter worden beoordeeld dan in week 19-20. Dan klikt hij op Werkzeug processen in het
navigatieveld (weergegeven in figuur 8.7).
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A B C D E F G H J K L M

1

2 Werkzeug processen Week Proces Cijffer | Verandering Week Afdeling Cijfer
3 Onderhoud | 7,3 |# 0% Onderhoud 7.3
4 Dashboard 22 |Teleservice| 7.4 |& 2% 19-20| Teleservice| 73
5 Laser processen Reparatie 86 & 0% Reparatie 86
6 Laser onderhoud  Totaal

7 Laser onderhoud meetpunten C SLA1 © SLA2 © SLA3 C SLA4 olag

8 Laser reparatie

9 Laser reparatie meetpunten 12

10 Laser teleservice

11 Laser teleservice meetpunten 10 TN

12 | Werkzeug prc n g \ = /

13 Werkzeug onderhoud (é o /

14 Werkzeug onderhoud meetpunten p T #—Onderhoud
15 Werkzeug reparatie I \ \ = =Teleservice
16 Werkzeug repargtle meetpunten 4 — —Reparatie
17 Werkzeug teleservice

18 Werkzeug teleservice meetpunten 2

19 | [Data Dump \

20 | |Variabelen o

g; 1 3 57 9111315171921232527293133353738414345474951

23

Figuur 8.7 Werkzeug Processen

In het ‘Werkzeug Processen’ scherm ziet hij dat het Teleservice proces beter presteert dan vorige
week. Hij klikt op ‘Werkzeug Teleservice’ in het navigatieveld (geillustreerd in figuur 8.7) om te kijken
waar dit aan ligt.

A B CD E F G H | J K L M
1 .
2 Werkzeug Teleservice Week Fase Verandering| Cijfer Week Afdeling Cijfer
3 Receptie 3 0% 7.0 Receptie 7.0
1 Dashboard Op afstand oplossen|4 9%| 66 Op afstand oplossen| 60
5 Laser processen 22 Diagnose stellen 3 0%| 9,5 19-2 Diagnose stellen 95
6 Laser onderhoud Probleem afsluiten |§ 0% 7.0 Probleem afsluiten 7.0
7 Laser onderhoud meetpunten Plannen reparatie Plannen reparatie
8 Laser reparatie Reparatie afsluiten |3 0%| 7.0 Reparatie afsluiten 7,0
9 Laser reparatie meetpunten . .
10 Laser teleservice CSLAT CSLA2 O SLA3 © SLA4 @ Totaal;
11 Laser teleservice meetpunten o
12 Werkzeug processen 10 -
13 Werkzeug onderhoud 9 'r\
14 Werkzeug onderhoud meetpunten 8 .
B [ \ Receptie

15 Werkzeug reparatie 7
16 Werkzeug reparatie meetpunten 6 A \ ——Opafstand Oplossen
17 Werkzeug teleservice 5 \ \ Diagnose stellen
18 Werkzeug teleservice meetpunten || ‘| 3

4 ——Probleem afsluiten
19| |Data Dump |\
20 |Variabelen 3 'l I| = Plannen reparatie

2
21 \ ‘ ——— Reparatie afsluiten
22 . / L1
23 0 — T T T T T T T — T T T
24 1 3 5 7 9 11131517 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49 51
25 ‘

Figuur 8.8, Werkzeug Teleservice

Daar ziet hij dat het sub proces ‘op afstand oplossen’ beter is gaan presteren met 9%. Voor meer
details klikt hij op ‘werkzeug teleservice meetpunten’ in het navigatieveld (geillustreerd in figuur 8.8).
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Fase Op afstand oplossen

10 KFI1
Kundigheid telefani ache support
g - Wweek Wwaarde Week Werandering
8 ' fl 22 19-20
|
7 T ’ I
& ll —KFI2 KPP 2
| l I kPl 3 Feactietijd op een nieuwe Fal
5 | Week W aarde Week Werandering
. ' — kP14 oo
J | KPIS 22 19-20
3 3.0 1005
! |
2 ! KFl 3
] | Afhandeltijd
1 1 Week W aarde Wieek Werandering
0 ! [} 0.0
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Figuur 8.9, Werkzeug Teleservice meetpunten

In het bovenstaande scherm blijkt dat de reactietijd in week 22 beter is dan in 19-20. Met deze
informatie kan de manager beter onderbouwde keuzes maken.

8.3 Berekeningen die de automatisering mogelijk maken
Hieronder worden de berekeningen gegeven voor twee KPI’s. Er is gekozen voor een KPI die werkt

met data uit de Telefonische enquete en een KPI die werkt met data uit een ander programma,

omdat dit op een iets andere manier gaat.

8.3.1 Voorbeeld 1 - Reactietijd reparatie per SLA (KPI week 21-22)

Data verwerking

Eerst wordt er in het tabblad ‘DATA DUMP’ aangegeven dat er data uit de SIS Webcockpit wordt
ingevoerd door de medewerker. Dit gebeurt door het selectievakje ‘SIS Webcockpit’ aan te vinken.
Vervolgens wordt de data dump uit de SIS Webcockpit in het tabblad ‘DATA DUMP’ geplakt en wordt
de juiste periode geselecteerd (Week 21-22) door de medewerker. Vervolgens wordt er door de
medewerker gedrukt op de knop ‘invoeren’ en komt de data automatisch op de goede plek te staan

(Cell A698:HA1200) in het tabblad '21-22’".

Dit gaat automatisch omdat de knop ‘invoeren’ is gekoppeld aan de onderstaande macro.
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Private Sub CommandButtond_Click)
ifRong&"8 7" value = "2-2" Then
Run ("Datgselectiz12”)

End

IfRenge"87 " Value = "34" Then
Run["Dotosdertie34")

End

if Rong "8 7" vwalue = "5-5" Then
Run["Dotasdectiess")

End f

IfRong&"8 7" Walue = "7-8" Then
Run["Dotosdlectic78")

End if

If Renge{"B 7 ) Value = "8-20" Then
Run("Dotosdecicd10")

End If

If Rong&("B 7). Walue = "11.12" Then
Run["Dotasslartizg122™

End if

If Ronge{"B7") Value = "13-14" Then
Run("Dotosdlactiel324")

End If

IfRongg"B 7" Malue = "15-15" Then
Run["Dotassdartizi515™

End

IfRongs{"B7") Value = "17-18" Then
Run("Dotasdectie1 718"

End If

IfRong "B 7] Walue = "10-20" Then
Run ["Dotasdacticd 520"

End f

If Rong&{"8 7" Walue = "21-22" Then
Run|("Delosdlectic222™)

End f

If Reng "B 7") Viglue = "73-24" Then
Run ["Dotosdetie2324™)

End [

If Renge"B 7").Value = "25-25" Then
Run ("Datasdectie? 525"

End If

IfRang &8 7" ale = "27-28" Than
Run ["Dotosdectic2 728"

End If

If Rong "B 7" Walue = "20-30" Then
Run"Datasdactie2930")

End If

IfRang &8 2" alue = "31-32" Than
Run {"Dataselectie3132")

End ff

If Rongs{"B 7] Value = "33-34" Then
Run ("Dotasdectie3334")

End If

In woorden:

Als 'de data wordt ingevoerd voor week 1-2" dan
'run macro Dataselectie 1-2'

Einde

Als 'de data wordt ingevoerd voor week 3-4' dan
run macro Dataselectie 3-4'

Einde

Enz.

IfRongs{"B7").Value = "35-35" Then
Run ("Dotaseectie3535")

End If

IfRongs{"B7").Value = "37-38" Then
Run ("Datasslectie3738")

End If

If Range{"B7").Walue = "32-40" Then
Run {"DatasslectieFo40")

End If

If Range{"B7 ). Walue = "41-42" Then
Run ("Dotaselactisd142")

End If

If Range("B7").Walue = "43-44" Then
Run ("Dotaselactisd344")

End If

IfRongs{"B7").Value = "45-45" Then
Run ("Datasslecticd545")

End If

IfRongs{"B7").Value = "47-48" Then
Run ("Dotaselectisd748")

End If

If Renge{"B7").Walue = "48-30" Then
Run ("Dotaselactisd050")

End If

If Range{"B7").Walue = "51-32" Then
Run ("Dotasdectie5152")

End If

Sheets"DATA DUMP"). Select
Ronge|"Al").select

End 5ub

Deze macro kijkt welke waarde er is geselecteerd in de ‘Cell B7’ op het tabblad ‘DATA DUMP’. In dit
voorbeeld is dat dus '21-22’ en gaat macro ‘Dataselectie2122’ lopen. Deze macro is hieronder

weergegeven.
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Suh Dataselectie2122()
If Rang g{"H 10" ) walue = 1 Then
onge("Al2 ANAE") Select

Raonge("AX45") Activate
Eelection Copy
Eheet"21-22") Select
Fonge{"B10").5elect
Activeshest Agste

Shests/"DATA DUMP") Selzct
Rangs["Ad7 AxE1") Belect
Applicotion.CutCopyMode = False
Sdlection.copy

Shects"21-22") Select
Range("BA10") Select
Activesheet Paste

N I vale = 1 rhen
Ronge("A1Z P510") Select
Selection Copy
Sheets"21-22" Select
Ronge["B84") Select
Activesheet Paste
Sheetg"DATA DUMP") Select
Raonge{"0Q12:T510") Select
Application. CutCapyMads = False
Sdaction Copy
Sheets"21-22") Select
onge("WB4") Select
Activeshest Agste
Shests"DATA DUMP") Selzct
Ronge{"LU12:X510") Select
Applicotion CutCopynode = Folse
Sdection. Copy
Shects"21-22") Select
Rangs("AD84") Select
Activelhest Paste
Eheoets"DATA DUMP") Select
Ronge{"r12AB510" ") Sdet
Range{"AB510") Activate
Application. CutCapyMads = False
Edection Copy
Sheets"21-22") Select
Ronge{"ALE4")sdedd
Activeshest Agste
Shests"DATA DUMP") Selzct
Ronge"AC12AR510") Select
Applicotion.CutCopyMode = False
Sdection Capy
Sheets"21-22") Select
Rangs("ATE4") Selzct
Activeshest Agste

End If

Als er data uit de
kundebevraging
wordt ingevoerd.

Dan: Plak de data op
de goede plek in het
tabblad 21-22

if Rang={"5 10" Volue =1 Then
snge K12 M1l ) 5ded
Selection copy
Shesrg"21-27") Selert
Range{"P700") Selsct
Artiveshest Foste
Sheets"DATA DUNP"_ Select
Rynge"AlZ1411" Selet
S ection_Copy
Shees"21-21") Select
Renge{"B700")_ Select
Activeshest Faste
Sheets"DATA DUNP"_ Select

Als er data uit de 515
Webcockpit wordt
ingevoerd.

Dan: Plak de data op
de goede plek in het
tabblad 21-22

Rengef k12 mi11" ) sdes
Renge{"T511") Activate
Applicaion. Quitopyhiode = False
Selection copy

Shees"21-21") Sekect
Rengo{"n700") solzct
Activeshest Fasie

Sheets"DATA DUNP™_ Select

Range|"LI12-AF41 1) SefecT

=

Applicgion Quttopynoge = False
Lo oction. Copy
Shees"21-21") Select

Als er data uit 515
wordt ingevoerd.

Dan: Plak de data op
de goede plek in het
tabblad 21-22

Range{"AC 700" Seledt

Activeshest Fasis

Activewindo v smallsorol ToRgh: =22
Shag"DATA DURP". Szkect
Range("AF1Z AQ12"] Select
Applicaion. Quitopyhiode = False
Sdlection Copy

Shee:s["21-21") Sekect

Mg ASTO0 ") Sl

<5

Als er data uit
ocnderdelen
retourlijst wordt
ingevoerd.

Dan: Plak de data op
de goede plek in het
tabblad 21-22

Activeshest Fasie
Sheets"DATA DUNP™_ Select
Renge|"AR1ZBE411") Select
Applicaion. Quitopyhiode = False
Sud e L Oupy
Shee:s["21-21") Sekect
Range("BImo0") sefect
Activeshest Fasis
Sheets"DATA DUNP™_ Select
HEnge{"Br12HLsI " g
Applicaion. Quitopyhiode = False
Selection Comy
Shees"22-20") Select
Renge|"CA700") Seled
ACTIVELh SELFGEIE

Epgd

1 Range"110") Wawe = 1 Then
Rangs{"A22 L500" Seleet
Selection Copy
Shee g 21-21"|5ekect
Rangs("B1202") Seiect
Asrfiveshast Farie

gnd f

Deze macro controleert uit welke bron er data moet worden geplakt in het tabblad '21-22’, in dit
geval is dat de SIS Webcockpit. De macro kopieert vervolgens de data, plakt het op de goede plek in
het tabblad '21-22’ en wist de data uit het tabblad ‘DATA DUMP’.

De data die in het tabblad '21-22’ wordt geplaatst door de macro wordt vervolgens bewerkt door
verbanden in lege cellen. In dit voorbeeld wordt er bepaalde data uit de dump gebruikt. Namelijk de
Klantnaam en de tijd tussen aanmaak van de inzet in SIS en de start van de inzet in dagen. Deze data
staat, per individueel geval wat heeft plaatsgevonden in week 21 en 22, onder elkaar.

Door de onderstaande formule krijgt elk individueel geval een SLA waartoe de klant behoort.
=VERT.ZOEKEN(AG701;Variabelen!SAS1:5B5500;2;0) waarbij AG701 de klantnaam is en
Variabelen!SA$1:5BS500 een tabel is waar alle klantnamen en de bijbehorende SLA’s in staan.

Ook krijgt elk individueel geval 4 andere waarden, dit zijn 1en en Oen. Als het individueel geval
behoort tot SLA 1 dan is de 1° waarde een één en de andere waarden een 0. Voor andere SLA’s werkt
dit op eenzelfde manier. Dit werkt met de volgende formule voor SLA 1:
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=ALS(INDIRECT("AO"&RIJ())=1;1;0).

Deze data, gecreéerd door de formules, wordt vervolgens gebruikt door de gemiddelde reactietijd
per SLA te berekenen. Per SLA wordt de gemiddelde reactietijd gesommeerd en gedeeld door de som
van het aantal reparaties voor die SLA. De formule die hiervoor wordt gebruikt voor SLA1 is de
volgende:

=SOM(ED701:ED1100)/SOM(DZ701:DZ1100).

De waarde die hieruit volgt wordt vervolgens door een formule omgezet in een cijfer door deze
waarde te vergelijke met schalen die gekoppeld zijn aan een cijfer. De formule die hiervoor wordt
gebruikt is de volgende:

=ALS(AT1107<Variabelen!F60;Variabelen!D60;ALS(AT1107<Variabelen!F61;Variabelen!D61;ALS(AT11
07<Variabelen!F62;Variabelen!D62;Variabelen!D63)))

Het uiteindelijke cijfer wat het resultaat is van deze formule wordt vervolgens door verschillende
formules gefilterd zodat er geen data tussenstaat die niet klopt door fouten die staan in de data die
uit de bron komt (SIS Webcockpit). Vervolgens komt deze data te staan in de Data Base van de
managementtool (tabbladen ‘LASER DATA en WERKZEUG DATA’).

Data Weergave

Voor de weergave van de cijfers worden er verbanden en macro’s gebruikt om de cijfers uit de
database te halen. In de weergave tabbladen is het mogelijk om verschillende SLA’s te selecteren. Als
er wordt gekozen voor bijvoorbeeld SLA1 worden er cijfers weergegeven die zijn berekend aan de
hand van individuele gevallen van klanten die gekoppeld zijn aan SLA1. Deze weergave werkt door de
volgende formule:

=ALS(G10=1;ALS(REST(P114;2)=0;VERT.ZOEKEN(P114; WDIAK75:AM100;3;ONWAAR); VERT.ZOEKEN(P
114;WDIAI75:AM100;4;0NWAAR));ALS(H10=1;ALS(REST(P114;2)=0;VERT.ZOEKEN(P114; WD!CJ75:CL
100;3;0ONWAAR); VERT.ZOEKEN(P114; WDICI75:CL100;4;ONWAAR)); ALS(110=1;ALS(REST(P114;2)=0; VE
RT.ZOEKEN(P114; WDIEI75:EK100;3; ONWAAR); VERT.ZOEKEN(P114; WD!IEH75:EK100;4;ONWAAR));AL
S(J10=1;ALS(REST(P114;2)=0;VERT.ZOEKEN(P114; WDIGH75:GJ100;3; ONWAAR); VERT.ZOEKEN(P114;
WDI!GG75:GJ100;4; ONWAAR));ALS(REST(P114;2)=0;VERT.ZOEKEN(P114; WD!IG75:11100;3;0NWAAR);
VERT.ZOEKEN(P114;WD!IF75:11100;4;0NWAAR))))))

8.3.2 Voorbeeld 2 - Vriendelijkheid monteur (KPI week 21-22)
In dit voorbeeld wordt er uitgelegd hoe de dataverwerking werkt. De weergave werkt op een zelfde
manier als in het vorige voorbeeld.

Data verwerking
Het invoeren van de data werkt op een soortgelijke manier als in het vorige voorbeeld. Dit wordt om
deze reden daarom niet nog een keer uitgelegd.

De data over de vriendelijkheid van de monteur is data die uit de Telefonische enquete komt, deze
data wordt weergegeven op een manier die is geillustreerd in figuur 8.10.
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A.11g1 Das Verhalten
Reparatur

Periode
2012/05
2012/06
2012/07
2012/08
2012/09
2012/10
2012/11
2012/12
2013/01
2013/02
2013/03
2013/04

60
60
55,6

67,9
61,1
66,7
66,7
55,6

65
57,1
55,6

A.11g1 Da Prozent
0 - Trifft iberhaupt nicht zu

10 - Trifft voll zu

(Unit)
TNL

1

2
3
4
5
6
7
8

55,6
33,3
11,1

Punkte

55,6

Org.-Einheit
Periode
Auswahl
Segment
Aktuelles Datum

Ergebnisse Best in Class

100
98,5
97,5
54,2

100

100

100

100

100

100

100
96,9

Anzahl Antworten

w

Werkzeugmaschinen
26-jun-13

88
87,4
84,9
61,9
89,9

88
89,3
86,9
88,7
90,1
90,8
85,8

Figuur 8.10, Data output Telefonische
enquete

Deze data wordt omgezet in een cijfer door de gegeven cijfers te vermenigvuldigen met het aantal

keer dat ze gegeven zijn en deze vervolgens bij elkaar op te tellen en dan te delen door de som van

het aantal gegeven cijfers. Deze berekening wordt gemaakt door de volgende formule:
=SOM(AL67:AL77)/SOM(AM67:AM77). Waarbij AL67:AL77 gelijk is aan de gegeven cijfers maal het

aantal keren dat deze cijfers gegeven zijn.

Het cijfer wordt vervolgens op een zelfde manier als in het vorige voorbeeld in de Data Base van de

management tool geplaatst.
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9. Implementatieplan
Bij het gebruiken van de managementtool zijn er twee soorten van gebruik te onderscheiden,
namelijk het invoeren van data en het raadplegen van de gegevens. Dit onderscheid is ook in dit
hoofdstuk aangehouden. Het hoofdstuk is beperkt qua omvang, omdat de managementtool
eenvoudig is in gebruik.

9.1 Het invoeren van data

Het invoeren van data is noodzakelijk voor de managementtool. Er is gekozen voor het uitleggen aan
twee personen (administratief medewerkers) hoe het invoeren van data in zijn werk gaat. Er is
gekozen voor twee personen in plaats van 1 persoon, omdat BEDRIJF X in die situatie flexibeler is. Als
één van de twee personen afwezig zijn dan is er altijd nog iemand die de tool kan bijhouden. Het
invoeren van de data is een eenvoudige taak, bij de uitleg hiervan worden daarom geen problemen
verwacht. Het invoeren bestaat uit het dumpen van data uit de systemen SIS, SIS Web cockpit, de
Telefonische enquete en de Onderdelen retourlijst en het plakken van deze data in de datadump
sheet van de management tool. Vervolgens drukt de medewerker op de invoerknop en de data
wordt toegevoegd aan de tool.

Het invoeren van de data moet elke twee weken gebeuren, een voorstel qua data is bijvoorbeeld
elke 1¢ en 3¢ maandag van de maand.

9.2 Het raadplegen van de managementtool
In het bedrijf BEDRIJF X zal er één gebruiker zijn van de managementtool, namelijk de

servicemanager. De servicemanager zal uitleg krijgen over de werking van de tool. Op het moment
dat de servicemanager niet meer weet hoe de tool exact werkt kan hij altijd één van de
informatieschermen raadplegen.

Het is de bedoeling dat de manager op het moment dat hij een keuze baseert op basis van de
informatie uit de management tool zelf bepaald of hij de personen waaraan hij leiding geeft meer
informatie verstrekt over de management tool. Dit hoort dus niet tot de implementatie van de
management tool. De manager is zelf vrij in het gebruik van de tool en met wie hij de informatie
deelt. Wel wordt de manager die de tool gebruikt aangeraden om minimaal tweewekelijks (als er
nieuwe cijfers bekend zijn) de tool raad te plegen. Deze momenten dienen aangepast te worden aan
de invoermomenten, een voorstel zou dus kunnen zijn elke 1¢ en 3¢ dinsdag van de maand. Zo heeft
de manager de meest recente informatie op het moment dat hij de tool gebruikt.

De informatie die de tool geeft is de enige beoordeling van kwaliteit van de service binnen BEDRIJF X
op operationeel niveau. Deze informatie is dus waardevol en hier moet ook naar gehandeld worden.
Op het moment dat de tool aangeeft dat de kwaliteit van service niet aan de door BEDRIJF X vast te
stellen kwaliteitsnorm voldoet moet er met behulp van de tool worden uitgezocht hoe dit komt en er
moet actie ondernomen worden waardoor de kwaliteit weer omhoog gaat.

Hieronder staan de actiepunten die uitgevoerd moeten worden voor en tijdens het gebruik van de

tool.
Wie Wat Wanneer
Schrijver rapport Uitleg tool aan twee z.s.m.
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administratief medewerkers

Manager Vaststellen kwaliteitsnorm per | Voor de ingebruikname van de
indicator, per proces en per sub | managementtool.
proces

Administratief medewerkers, Beginnen met invoeren dataen | z.s.m.

Manager

gebruiken tool.

Administratief medewerkers

Data invoeren

Elke 1° en 3* maandag v.d.
maand

Manager

Tool gebruiken

Elke 1¢ en 3¢ dinsdag v.d.
maand.
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10. Conclusies en Aanbevelingen

10.1 Deel conclusies

Tijdens het ontwerpen van de managementtool om kwaliteit van de service processen binnen
BEDRIJF X te meten zijn er meerdere conclusies getrokken. Hieronder staan de getrokken conclusies
kort samengevat.

Tijdens de probleemidentificatie is de conclusie getrokken dat deze opdracht moest gaan over het
meetbaar maken van kwaliteit van de service processen binnen BEDRIJF X. De oorspronkelijke vraag
van BEDRIJF X ging over het meetbaar maken van klanttevredenheid, maar dit bleek niet relevant.
Kwaliteit van dienstverlening is namelijk het enige onderdeel van klanttevredenheid waar BEDRIJF X
invlioed op heeft en daarom is dat het onderwerp van deze opdracht geworden.

Bij het beantwoorden van de deelvraag over het meten van kwaliteit is de conclusie getrokken dat
het INDSERV model het meest geschikte model is om kwaliteit te meten van de service processen
van BEDRIJF X. Het INDSERV model past scoort namelijk hoger op de onderdelen: betrouwbaarheid,
bewerkelijkheid en setting dan de andere beoordeelde modellen. Het onderdeel betrouwbaarheid en
bewerkelijkheid zijn erg belangrijk voor BEDRIJF X en het onderdeel setting is door de literatuur als
zeer belangrijk bestempeld (Tieleman, 2009; Ladhari, 2008).

Tijdens het analyseren van de service processen van BEDRIJF X is gebleken dat er drie processen te
onderscheiden zijn namelijk het onderhoud proces, het reparatie proces en het teleservice proces.
Deze processen zijn weer opgesplitst in sub processen om de managementtool richting te laten
kunnen geven.

Bij het creéren van performance indicatoren zijn er ook verschillende conclusies getrokken. Tijdens
literatuuronderzoek zijn er performance indicatoren gematcht met de sub processen. Deze lijst
indicatoren zijn gevalideerd met behulp van het personeel en vervolgens geoperationaliseerd met
behulp van klanten en de Telefonische enquete. Vanwege de omvang van deze lijst staan de
indicatoren niet in de conclusie (ze staan wel in hoofdstuk 6 op pagina’s 41-46).

Tijdens het ontwikkelen van het implementatieplan is er geconcludeerd dat het invoeren en het
gebruiken van de tool verdeeld moet worden over medewerkers met een andere functie. De
manager gaat de tool gebruiken en de administratief medewerker gaat de data invoeren.

10.2 Conclusie
De bovenstaande werkwijze heeft geresulteerd in een managementtool om kwaliteit te meten. De
tool werkt, voldoet aan de randvoorwaarden en aan de wensen van BEDRIJF X.

De tool is namelijk in staat om op een eenvoudige wijze te laten zien hoe veranderingen op sub
proces niveau de kwaliteit van de totale service afdeling beinvloeden. Daarnaast kan er onderscheid
gemaakt worden in SLA’s waardoor BEDRIJF X kan controleren of de service die BEDRIJF X levert past
bij de strategie waarbij er wordt gewerkt met SLA’s. Ook kan er onderscheid worden gemaakt in het
soort product, wat voorheen ook niet mogelijk was.

Doordat de tool in staat is informatie te splitsen naar proces, sub proces, productsoort en SLA’s, is
BEDRIJF X door het gebruiken van de tool in staat om de kwaliteit van haar eigen service processen te
meten. Met deze informatie kan BEDRIJF X in de toekomst beter prioriteiten stellen als het gaat om
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bijvoorbeeld een investering in een kwaliteitsverbetering. Hierdoor zal de kwaliteit van de
dienstverlening stijgen wat uiteindelijk een positief effect heeft op de klanttevredenheid. Hiermee is
aan de doelstelling, het beter in staat kunnen zijn om kwaliteit te meten, voldaan.

10.3 Aanbevelingen

10.3.1 Aanbevelingen naar aanleiding van het gebruik van de Management Tool

Voor het gebruik van de managementtool wordt aanbevolen de tool te gebruiken als is omschreven
in het implementatieplan. De functies invoeren en gebruiken van de tool moet dus worden gesplitst.
Daarnaast moeten er vaste dagen komen waarop er data aan de tool wordt toegevoegd. Gebeurt dit
niet dan heeft de tool alleen oude data en gaat de functionaliteit verloren.

Een aanbeveling omtrent het gebruik van de tool is dat de tool met grote regelmaat moet worden
geraadpleegd. Het is bijvoorbeeld interessant om te controleren of de ideeén over het beter helpen
van goede klanten ook in de praktijk worden uitgevoerd.

Daarnaast meet de tool aspecten die belangrijk zijn bevonden door de literatuur en eigen
medewerkers dus moeten de scores op alle punten grondig gemonitord worden. Een aanbeveling is
om bij elke belangrijke beslissing die de manager maakt te controleren hoe dit zich verhoudt tot de
kwaliteit van de service.
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11. Bijlagen
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Bijlage A - Organigram
Deze bijlage bevat het organigram van BEDRIJF X met een korte uitleg bij de afdelingen die een naam
dragen die niet tot de verbeelding spreekt.

De afdeling ‘XXXXXXX’ bestaat uit één medewerker die verantwoordelijk is voor het verkopen en het
service leveren bij de medische systemen die BEDRIJF X in haar assortiment heeft. Deze persoon
werkt niet vanuit de vestiging in Hengelo en zijn werkzaamheden zijn ook niet relevant voor dit
rapport. De afdeling ‘Medicine Systeme’ is voor de volledigheid aan het organigram toegevoegd maar
wordt verder buiten beschouwing gelaten.

Met de afkorting F&C wordt de afdeling Finance and Control aangeduid.

De afdeling TruServices houdt zich bezig met het bestellen van onderdelen en gereedschap voor
respectievelijk de klanten en de monteurs. Daarnaast plannen ze scholing sessies en geven ze
sommige scholingen zelf. Ook verkoopt de afdeling TruServices service contracten. Het interview met
Peter Heskamp in deze bijlage beschrijft de werkzaamheden van TruServices meer gedetailleerd.

De afdeling Tops, ook wel TruTops of CAD/CAM genoemd, houd zich bezig met alles wat raakvlak
heeft met ondersteunende software voor de machines. Dit is dus niet de software waarop de
machine draait, maar software om bijvoorbeeld een tekening van een product te vertalen naar een
programma wat een machine kan lezen.
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Bijlage B - Interviews
Deze bijlage bevat de interviews met de afdelingsmanagers binnen BEDRIJF X en medewerkers van

de verschillende afdelingen.
Interview — Sales Manager en lid MT (management team)

In 1953 begon Bedrijf X met het leveren van machines die gemaakt werden door BEDRIJF X in
Duitsland. Naast het leveren van deze metaal bewerkingsmachines was Moller en Co ook actief op de
markt voor machines voor de vleesindustrie. In 2001 splitste Bedrijf X op in twee delen, Bedrijf X en
Bedrijf y. In 2006 vond er een overname plaats, Bedrijf X werd over genomen door BEDRIJF X
Duitsland en werd het service en verkoop kantoor van BEDRIJF X voor de Nederlandse markt,
genaamd BEDRIJF X Nederland. BEDRIJF X Nederland begon op dat moment met 35 FTE en zijn
inmiddels gegroeid tot ongeveer 60 FTE.

De meerwaarde voor BEDRIJF X Duitsland van het hebben van een verkoop en service kantoor in
Nederland in plaats van de Nederlandse markt vanuit Duitsland te bedienen bestaat uit een
geografisch en een taal voordeel. Het taalvoordeel bestaat uit het feit dat BEDRIJF X Nederland haar
Nederlandse klanten kan voorzien van goede adviezen in het Nederlands. Dit vinden klanten erg
prettig en kan een voorwaarde zijn bij het keuzeproces van een nieuwe machine. Het geografisch
voordeel bestaat eruit dat BEDRIJF X Nederland dichter op de Nederlandse markt zit, dit verbeterd de
service door een kortere afstand tussen de klant en het bedrijf en BEDRIJF X Nederland kan de markt
hierdoor beter observeren. Door betere observaties kunnen ze ook beter op de markt inspelen.
‘BEDRIJF X Nederland functioneert als de voelsprieten van BEDRIJF X Duitsland.’

Binnen de organisatie is de directeur, Ger van der Endt, degene die verantwoordelijkheid afdraagt
aan BEDRIJF X Duitsland. Hij doet dit bij één hoofd directielid in Duitsland die de resultaten van
BEDRIJF X Nederland waarneemt. Daarnaast houd BEDRIJF X Duitsland één keer in de drie jaar een
‘strategische enquéte’ onder de klanten van BEDRIJF X Nederland en aan de hand van de resultaten
van die enquéte worden er in onderling overleg met Duitsland doelstellingen geformuleerd. Deze
doelstellingen kunnen leiden tot acties zoals het bijscholen van personeel.

De producten die BEDRIJF X verkoopt zijn onder te verdelen in twee categorieén, de laser machines
en de plaatbewerking machines. Voor beide categorieén geld dat de producten van BEDRIJF X de
meest technologisch hoogstaande producten zijn in de markt. Ook is de aanschafprijs van de
machines in beide categorieén het hoogste in de markt.

De markt voor de lasermachines groeit de afgelopen tijd sterk en de verwachting is dat dit ook nog
even zal doorgaan. Het gebruik van lasermachines is voor veel klanten nieuw en daardoor zijn er veel
mogelijkheden. De concurrentie op deze markt is ook beperkt, er is één grote concurrent op het
moment.

De markt voor de plaatbewerking machines groeit ook maar de groei is over de top heen en deze
markt zal qua omzet binnen een paar jaar stabiliseren. In deze markt heeft BEDRIJF X ook meer
concurrentie dan op de markt voor lasermachines.

De machines hebben allemaal een vaste minimumprijs en de verkopers hebben de ruimte om een
prijs af te spreken waarvoor een klant de machine wil kopen. De eindprijs wordt mede bepaald door
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welke opties de klant kiest voor haar machine. Elke machine kan verschillende opties bevatten die de
machine het best bij de klant laat passen.

De verkoopstrategie die BEDRIJF X Nederland nastreeft is het opbouwen van langdurige relaties met
haar klanten. Dit willen ze bereiken door flexibel te zijn en het nastreven van een hoge
automatiseringsgraad. Daarnaast maken ze gebruik van zogenoemde klantenbinders, dit zijn
complete systemen en softwarepakketten waardoor het voor een klant niet aantrekkelijk is om over
te stappen naar een concurrent.

Het in contact komen met klanten doet BEDRIJF X op verschillende manieren. Ze doen mailingacties,
ze houden open dagen, ze houden technologiedagen bij haar klanten waar ze ook andere klanten
uitnodigen, ze bezoeken beurzen en hebben ook een fluistercampagne gehouden (benaderen van
leveranciers van klanten die geen concurrentie vormen bijvoorbeeld een leverancier van ruwe
grondstoffen). Daarnaast is in de markt ook mond op mond reclame een veel voorkomend fenomeen
en daardoor wordt BEDRIJF X ook veel benaderd door klanten zonder dat ze hiervoor zelf directe
actie ondernemen.

Op het moment dat een klant een machine wil aanschaffen benaderen ze alleen BEDRUF X,
benaderen ze naast BEDRIJF X ook andere leveranciers of nemen ze een derde partij in dienst die
voor hen de keuze maakt.

De klanten van BEDRIJF X zijn door BEDRIJF X Nederland in 4 segmenten verdeeld. Deze segmenten
zijn: de improvisator, de vervangers, de processors en de applicatie klanten. De improvisator is een
klant die geen behoefte heeft aan veel contact met BEDRIJF X, deze klant heeft vaak oude machines
waarmee ze nieuwe producten maken. Ondanks dat dit niet ideaal is passen ze zelf de machines aan
om toch hun doel te bereiken. De vervangers zijn klanten die oude producten maken op oude
machines, deze klanten zijn veelal familie bedrijven en hechten geen waarde aan innovatie. De
processors zijn klanten die gericht zijn op processen, zij hechten wel waarde aan innovatie en zijn er
op uit om continu hun processen te verbeteren. De laatste klantgroep, de applicatie klanten, zijn een
groep klanten die heel erg afhankelijk zijn van hun machines. Deze klanten vragen daarom ook naar
beschikbaarheid garanties van hun machines.

BEDRIJF X Nederland heeft een Service Level Agreement opgesteld in samenwerking met haar
klanten die er op gericht is om de laatste twee klantgroepen zo goed mogelijk te bedienen. Dit
resulteert in de situatie dat de eerste twee klantgroepen minder aandacht krijgen en de laatste twee
klantgroepen meer aandacht krijgen. BEDRIJF X wil onderdeel worden van de supply chain van de
laatste twee klantgroepen worden en ze zien toekomst in het nauw samenwerken met deze klanten.

In het kader van het verdwijnen van veel productie naar landen met lage lonen hoeft TRUMF zich
geen zorgen te maken over de toekomst. De machines die BEDRIJF X verkoopt worden gebruikt voor
het bewerken van metalen platen. De eindproducten van BEDRIJF X haar klanten zijn volumineuze
producten, dit zorgt er voor dat er geen winst voor haar klanten te halen valt uit een verhuizing naar
een land met lage lonen, omdat dan hoge transportkosten een rol gaan spelen. Daarnaast moeten de
voorraden tegenwoordig steeds kleiner zijn om kosten te besparen en daarom moeten de klanten
van BEDRIF X dichtbij hun eigen klanten zitten.
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De grootste uitdagen voor BEDRIJF X zijn het blijven aantrekken van goed personeel, het helpen van
haar klanten om financiéle middelen te vinden om BEDRIJF X te kunnen betalen en het organiseren
van goede communicatie. De eerste uitdaging is belangrijk omdat het personeel van BEDRIJF X
Nederland het grootste deel van het kapitaal vertegenwoordigd. BEDRIJF X Nederland heeft geen
productie en moet dus winst maken door service te verlenen en ingekochte machines te verkopen.
De uitdaging zit in het feit dat er steeds minder technisch geschoolde mensen beschikbaar zijn.
Hiervoor moet BEDRIJF X een oplossing zoeken.

De tweede uitdaging is belangrijk omdat BEDRIJF X Nederland machines moet blijven verkopen en dit
gaat niet lukken als haar klanten hier geen geld voor hebben. BEDRIJF X begrijpt dat haar klanten te
lijden hebben onder de economische crisis en denkt na over het introduceren van stuk tarief per
product wat een klant van BEDRIJF X produceert of een leaseconstructie voor machines.

Het organiseren van goede communicatie is belangrijk omdat dit allerlei processen beinvloed of kan
beinvloeden.
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Interview — Verkoop binnendienst

De buitendienst van verkoop bezit zeer veel kennis. Een van de medewerkers heeft bij Philips meer
dan 100 laser machines geinstalleerd en een andere medewerker heeft op de Universiteit Twente
college gegeven over lasertechniek.

De binnendienst verkoop houdt zich bezig met aanbiedingen uitwerken, machinekosten
berekeningen, offertes maken, projectafwikkeling en facturatie. Veel van deze werkzaamheden
dienen om de buitendienst te ondersteunen. Het CRM systeem tool dat ze hiervoor gebruiken heet
UPDATE?7.

De meeste verdiensten zitten in de services en de marges op de machines zijn erg klein. Om zoveel
mogelijk diensten te kunnen verlenen zijn is er een nieuwe strategie bedacht waarbij klanten SLA’s
moeten afsluiten. De nieuwe strategie moet nog bedrijf breed worden doorgevoerd: dus ook de
Telefonische enqueteen (telefonische enquéte voor klanten via een extern bedrijf uitgevoerd)
moeten worden aangepast. Het idee achter de nieuwe strategie is dat de belangrijkste klanten het
best geholpen worden.
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Interview — medewerker TruTops en manager TruTops

Op de afdeling TruTops houden de medewerkers zich bezig met software voor ondersteuning van de
machine. Dit varieert van programma’s voor het omschrijven van een producttekening naar een
programmeertaal die de computer kan lezen tot aan een programma dat een sms’je kan sturen als
een machine een storing heeft. Het besturingsmanagement tool van de machine zelf hoort hier dus
niet bij.

Eén van de werkzaamheden betreft het helpen van klanten die problemen hebben met de
programma’s ter ondersteuning van de machine. Dit kan telefonisch, op afstand kan er ingebeld
worden in de machine of het kan bij de klant op locatie. Ook worden er vaak tekeningen van
producten aangepast die klanten opsturen, omdat de klant zelf de machine niet kan laten maken wat
de klant getekend heeft.

Een andere taak van TruTops is het verkopen van de software en daarnaast het installeren van de
software bij klanten. Dit kan niet op afstand gebeuren omdat er computers nodig zijn met een grote
rekencapaciteit.

De laatste taak van TruTops is het geven van updatescholingen over de software aan haar klanten.
Alle andere vormen van scholing worden uitbesteed.

De TruTops afdeling heeft het erg druk de laatste jaren, door de crisis willen klanten met behulp van
goede software besparen op personeelsleden. Door deze drukte wordt niet alle service die wordt
verleend door TruTops gefactureerd, ze geven aan hier geen tijd voor te hebben.
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Interview — plaatsvervangend Finance & Control Manager

BEDRIJF X Nederland heeft afgelopen jaar een omzet gemaakt van ongeveer 30 miljoen en een winst
van ongeveer 5 ton. De winst is de laatste jaren altijd positief geweest en schommelt altijd rond de
ton tot 5 ton. Op het moment werken er 62 mensen bij BEDRIJF X. De omzet is opgebouwd uit een
stuk inkomsten van verkochte machines, die variéren in prijs van één ton tot één miljoen, en andere
inkomsten die worden gegenereerd door het geven van scholing en het verkopen van software.

Het werk van de finance en control afdeling van BEDRIJF X bestaat uit het maken van rapportages
over de financiéle toestand. Het afhandelen van crediteuren en debiteuren, het in de gaten houden
van de orderportefeuille en de liquiditeit, het doen van fiscale aangiften en het bewaken en
verbeteren van de processen op financieel gebied.

Bij het afhandelen van debiteuren heeft de afdeling contact met de klant. Eens per maand wordt er
een debiteurenoverleg gehouden waarbij de afdelingsmanager in gesprek gaat met de klanten die
niet willen betalen. Elke afdeling die iets van een klant wil weten neemt in de regel zelf contact op
met de klant.

Zoals hierboven al is beschreven houd de afdeling finance en control verschillende ratio’s in de gaten,
echter hebben ze geen KPI’s waar ze gebruik van maken.

In het begin van elk financieel jaar (zomer tot zomer) wordt er een plan gemaakt in overleg met
BEDRIJF X Duitsland met doelstellingen per afdeling. De afdeling finance en control maakt hierbij een
begroting voor elke afdeling. Deze begroting wordt drie keer per jaar vergeleken met de
maandrapportages en BEDRIJF X Duitsland geeft aan de hand van deze vergelijking aan of de
begroting moet worden aangepast.

De manier van communicatie met Duitsland op het gebied van financién is zeer gestructureerd. Alle
Excel sheets hebben een vaste opmaak en er wordt één -mail adres gebruikt waar de financiéle
gegevens heen moeten worden gestuurd.

Voor beslissingen met ‘grote’ financiéle impact, of niet routinematige beslissingen dient de afdeling
toestemming te vragen aan BEDRIJF X Duitslang. Bijvoorbeeld bij het aannemen van een nieuwe
werknemer.

BEDRIJF X Duitsland neemt Nederlandse accountants in de hand om BEDRIJF X Nederland met enige
regelmaat te controleren. Deze kennen het Nederlandse financiéle management tool en hebben
geen relatie tot managers binnen BEDRIJF X Nederland om belangenverstrengeling te voorkomen.

In de toekomst moet de afdeling finance en control zich nog meer focussen op het automatiseren
van processen om op deze manier kosten te besparen.

Bij het gebruiken van de resultaten van de telefonische enquéte moet je de vragen kritisch bekijken
en jezelf afvragen of de vragen een relevant antwoord oplevert. Daarnaast moet je kijken of de vraag
iets zegt over de rol van BEDRIJF X Duitsland of BEDRIJF X Nederland of over geen van beide.
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Interview — medewerker Tru Services

De afdeling Tru Services houdt zich bezig met verschillende dingen. Een van deze dingen is het
bestellen van onderdelen als ze een bericht krijgen van de teleservice naar aanleiding van een Fal
(probleem gemeld door de klant). Voordat ze de onderdelen naar de klant sturen gaan ze eerst kijken
of de benodigde onderdelen aanwezig zijn in hun magazijn. Hier liggen de onderdelen die
slijtagegevoelig zijn en daarom vaak kapot gaan. Zijn de onderdelen niet aanwezig dan moeten ze
besteld worden uit Duitsland. De wijze van vervoer en de kosten hiervan hangen af van hoeveel
haast de klant heeft. De onderdelen kunnen vervoerd worden per koerier, per taxi of tijdens de
wekelijkse ‘bijvulactie’ van het BEDRIJF X Nederland magazijntje.

De voorraad in het magazijn wordt door de medewerkers van Tru Services zelf bijgehouden in het
programma ISCALA. Onderdelen die binnenkomen worden toegewezen aan het programma en
onderdelen die naar de klant gaan worden eruit geboekt. Ook koopt de afdeling Tru Services
onderdelen in om de voorraad in het eigen magazijn op peil te houden.

Naast onderdelen en gereedschap bestellen vullen ze ook onderhoudskisten en installatiekisten met
onderdelen en gereedschap voor de monteurs. Als er onderdelen naar de klant gaan zorgt Tru
Services ook voor de facturatie van deze onderdelen.

Tru Services houdt zich ook bezig met opties voor op machines die al in werking zijn. De technische
mogelijkheden laten ze controleren in Duitsland en als een optie geinstalleerd kan worden regelt Tru
Services de onderdelen en de offerte. Dit kan een totale offerte zijn in samenspraak met Service,
maar ook een offerte voor alleen de onderdelen.

Naast het bovenstaande houd Tru Services zich ook bezig met scholing op gebied van bediening,
updates en onderhoudsscholing. De updatescholing plannen ze en voeren ze ook zelf uit. De andere
scholingen plannen ze maar worden uitgevoerd door TruTops of een externe docent.

De buitendienst Tru Services houdt zich ook bezig met het verkopen van SLA contracten aan
bestaande klanten. Dit zal in de nabije toekomst een nog groter geheel vormen van de huidige
werkzaamheden.
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Interview — manager Projecten en lid MT

De afdeling projecten is een ‘één-mans’ afdeling die opereert als schakeling tussen de afdelingen
verkoop en service. De afdeling bestaat sinds 1,5 jaar en is in het leven geroepen om installatie van
machines soepeler te laten verlopen.

De afdeling projecten komt in actie op het moment dat een grote order bijna rond is. Op dat moment
gaat de afdeling projecten in overleg met de klant om te kijken welke wensen de klant heeft en in
welke mate BEDRIJF X aan deze wensen kan voldoen. Als de wensen helder zijn maakt de projecten
afdeling een offerte met daarin alles wat gefactureerd zal worden (zowel service als materiaal). Als
de deal rond is gaat de afdeling zich bezighouden met de voorbereiding, onderdelen van de
voorbereiding zijn onder andere: adviseren over het fundament van de plek waar de machine komt
te staan en adviseren over aansluitingen van bijvoorbeeld snijgas of elektriciteit. Andere dingen die
bij de voorbereiding aan de orde komen zijn bijvoorbeeld het plannen van de installatie of de klant
uitleggen hoe de vrachtwagen met daarin de machine gelost moet worden. Na het installatieproces
houdt de afdeling projecten zich bezig met het oplossen van restpunten die de klant nog heeft na de
installatie. Op het moment dat alles opgelost is, is het de taak van de service afdeling om de klant
verder te helpen met vraagstukken die later spelen.

De afdeling projecten heeft ongeveer 10 grote orders per jaar, dit zijn projecten die ongeveer een
half jaar duren. Daarnaast verzorgt de afdeling ook de in gebruik name van kleinere orders, maar dit
vergt niet zo veel werk. De werkwijze en wensen van de klant zijn eenvoudiger en hierdoor is de
afdeling niet zo druk met de kleine orders.

Naast de bovenstaande werkzaamheden houd Bjorn zich ook bezig met kwaliteitsmanagement. Dit
hoort niet bij de afdeling maar valt wel onder zijn verantwoordelijkheid. Als kwaliteitsmanager moet
Bjorn degene zijn die andere afdelingen stimuleert om de kwaliteit te verbeteren. Daarnaast houd
Bjorn de kwaliteit van BEDRIJF X in de gaten door het analyseren van de Telefonische enquete.
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Interview — Service manager en lid MT

De service afdeling houdt zich bezig met alle zaken rondom een machine die niet met verkoop te
maken hebben. Deze zaken zijn bijvoorbeeld: implementatie, verhuizing, onderhoud, reparatie,
vervanging van onderdelen, hulp op afstand, telefonische ondersteuning, enz. Als een klant zijn
factuur die met service heeft te maken niet wil betalen dan neemt Edwin contact met de klant op
om het probleem op te lossen.

Om de kwaliteit van de service steeds te verbeteren wordt er actie ondernomen aan de hand van de
telefonische en de strategische klant bevraging. De telefonische enquéte wordt om de twee weken
afgenomen bij alle klanten die in dat tijdsbestek contact hebben gehad met BEDRIJF X Nederland. De
strategische klanten enquéte wordt één keer per drie jaar afgenomen, dit is dus vaak oude
informatie.

Op het moment dat een klant een vraag negatief beantwoord wordt deze vraag een ‘red flag’
genoemd, vroeger werden deze gevallen nagebeld. Er werd gevraagd waarom de klant zo negatief
was en de oorzaak hiervan werd verzameld en gecategoriseerd. Na verloop van tijd ontstond er zo
een overzicht van klachten per categorie. In een overleg met vertegenwoordiging van alle afdelingen
werd er gesproken over mogelijke oplossingen voor deze problemen. Deze werkwijze werd als
positief ervaren maar dit wordt niet meer gedaan omdat de medewerker die dat uitvoerde niet meer
in dienst is.

Op management niveau wordt elke maand een debiteurenoverleg gehouden, hier worden door alle
afdelingsleiders de openstaande facturen besproken.

Terminologie:

SIS: Programma dat alle informatie bevat behalve financiéle informatie.
ISCALA: Programma dat alle financiéle informatie bevat.

Klachten = Beschwere

Problemen = Fallen
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Interview — Planner op de afdeling Service

De werkzaamheden van de planner bestaan uit het plannen van monteurs voor reparaties,
onderhoud, opstellingen & instructies van machines (nieuw en gebruikt), het invoeren van nieuwe
machines in SIS (met informatie van de verkoop) en het inplannen van projecten in overleg met de
projectmanager.

Tijdens deze werkzaamheden is SIS het programma waar mee wordt gewerkt. Daarnaast wordt er
veel gesproken met de service afdeling om de lopende problemen zo snel en zo goed mogelijk af te
handelen.
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Interview — ‘Teamleider’ teleservice

De hoofdtaak van de helpdesk bestaat uit het oplossen van alle Fallen. Daarnaast beantwoorden ze
allerlei vragen die enigszins technisch van aard zijn van allerlei mensen binnen en buiten TRUMP.

De volgorde waarop Fallen worden afgehandeld wordt bepaald op basis van hun prioriteit en op
basis van het gevoel van de helpdeskmedewerker. De klantgroepen waar Menko het over had
worden dus niet meegenomen in de volgorde van het afhandelen van de Fallen. Wel hebben de
Fallen een aanduiding van welke contracten er bij een machine worden gebruikt, maar dit wordt in
de praktijk niet gebruikt.

Als tijdens het behandelen van een Fal de diagnose wordt gesteld dat een monteur het probleem
moet oplossen worden er onderdelen besteld bij de afdeling onderdelen. De helpdesk geeft aan de
afdeling onderdelen door welke onderdelen er besteld moeten worden, hoe het met de garantie zit
en hoe de onderdelen verstuurd moeten worden. Als de monteur klaar is moet de telefonische
helpdesk de werkzaamheden van de monteur beoordelen en de Fal sluiten en doorsturen naar de
planning.

Alle medewerkers van de telefonische helpdesk hebben eerst in de buitendienst gewerkt, dit is
echter niet noodzakelijk. Hier hebben ze een jaar opleiding gekregen die bestaat uit 10 weken
scholing en de rest van het jaar meelopen met een ervaren monteur. Deze werkwijze is min of meer
noodzakelijk omdat de medewerkers van de helpdesk veel kennis moeten hebben om problemen op
afstand op te kunnen lossen. Op de helpdesk wordt ervaren dat het kennisniveau op het moment
hoger is op de helpdesk dan in de buitendienst. Dit komt door het verschil in ervaring. De
medewerkers van de helpdesk worden bij hoge uitzondering af en toe naar klanten gestuurd als er
niet voldoende monteurs beschikbaar zijn.

76 | Page



Bijlage C - Het Teleservice proces
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Bijlage E - Onderhoud proces
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Bijlage F - Subproces details
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controleert de
financiele kant van
de rapportage van
de monteur en zet
hem door naar de
financiele afdeling
voor de

afhandeling.

Telefonische tervicedesk

bvertusd
» endeidein e
giveididhag

WEt ARk

VOOF ce
PRarrey
e

Telefonische servicedesk

Servicedesk meld

reparatie af en zet
hem door naar

planning

Plansing

3
L)

Planirendg
bt e et

informeren

Planning

Reparatie afmelden
en doorzetten voor

financiele
afwikkeling
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Subproces

Wat?

Wie?

Model

aneseday

Reparatie

De medewerker
overlegtvan te
voren met de klant
de problemen.
Vervolgens voert
hij het de reparatie
uit en daarna meld
hij dat hij klaar is
aan de klant en
planner en maakt
hij zijn rapportage
voor de
telefonische
support.

Monteur

Monteur

Monteur start

reparatie

Monteur is klaar
en meld dit aan
telefonizche
servicedesk
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Proces

Subproces

Wat?

Wie?

pnoyJapuQ

Receptie

Telefoon opnemen
en
machinenummeraan
de klant vragen.
Doorverbinden met
de planner.

Receptionist(e)

Plannen
Onderhoud

De medewerker
vraagt de klant
wanneer het
onderhoud uitkomt.
Dit vergelijkt hij met
zijn planning en hij
plant een afspraak.
Hij informeert de
monteur die naar
het onderhoud
moet.

Planner

Sluiten
Onderhoud

De medewerker
controleert de
financiele kant van
de rapportage van
de monteur en zet
hem door naar de
financiele afdeling
voor de afhandeling.

Planner

Monteur

De medewerker
overlegtvan te
voren met de klant
de problemen.
Vervolgens voert hij
het onderhoud uit
en daarna meld hij
dat hij klaar is aan de
klant en planner en
maakt hij zijn
rapportage

Monteur

|Mode|
° Receptie maakt
2 een fal aan in
g Nee Ja SIS
o
-5
Klant heeft
machinenummer
of andere juiste
gegevens
kil
;_.'_-- ioaal o]
Tl
? informnen ¥
K Planning . I'I
i bkt de inzet ! A
E '
kit iniloireeien
i il
FHI BN
M

Planning

Reparatie afmelden
en doorzetten voor

financiele
afwikkeling

Maonteur

r"-_ Maonteur start en meld dit aan
|
" onderhoud tebefomische

Monteur s klaar

servicedesk
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Bijlage G

Lijst van meetpunten per sub proces.

Proces:
Subproces:

Subproces:

Subproces:

Subproces:

Subproces:

(L = literatuur, | = Intern,

Telefonische support ro sro. meo, 0o

Receptie

* Kundigheid van het personeel PQ
* Bereikbaarheid van het personeel HPQ
* De mate waarin de faciliteiten passen bij de dienstverlening PQ
* Tijd tussen belofte en het terugbellen door een medewerker HPQ
* Mate waarin medewerkers zich houden aan afspraken HPQ
* Medewerkers stellen de juiste vragen HPQ
* Werktempo HPQ
* Mate van entausiasme van de medewerkers SPQ
* Mate waarin de medewerker een prettige gesprekspartner is SPQ
* Mate waarin de medewerker met de klant mee denkt SPQ
* Mate van beleefdheid van de medewerker SPQ
* De medewerker heeft de juiste informatie tot zijn/haar beschikking PQ
* De klant wordt doorverbonden met de juiste persoon oQ
Op afstand oplossen

* Kundigheid van het personeel PQ
* Bereikbaarheid van het personeel HPQ
* De mate waarin de faciliteiten passen bij de dienstverlening PQ
* Tijd tussen belofte en het terugbellen door een medewerker HPQ
* Mate waarin medewerkers zich houden aan afspraken HPQ
* Medewerkers stellen de juiste vragen HPQ
* Werktempo HPQ
* Mate van entausiasme van de medewerkers SPQ
* Mate waarin de medewerker een prettige gesprekspartner is SPQ
* Mate waarin de medewerker met de klant mee denkt SPQ
* Mate van beleefdheid van de medewerker SPQ
* Medewerkers geven de juiste informatie E oQ
* Het probleem wordt opgelost E oQ
Diagnose stellen

* Kundigheid van het personeel PQ
* De mate waarin de faciliteiten passen bij de dienstverlening PQ
* Werktempo HPQ
* Mate van entausiasme van de medewerkers SPQ
* Mate waarin de medewerker een prettige gesprekspartner is SPQ
* Mate waarin de medewerker met de klant mee denkt SPQ
* Mate van beleefdheid van de medewerker SPQ
* Volledigheid van de service 0oQ
* Mate waarin de medewerker de klant begrijpt HPQ
* Mate waarin de medewerker zich houd aan tijdschema's HPQ
* De juiste onderdelen worden besteld door de medewerker HPQ
* De medewerker maakt een goede inzet voor de planning oQ
* Worden de juiste onderdelen besteld 0oQ
* Wordt restwerk opgepakt oQ
* Medewerker geeft juiste informatie E oQ
Probleem afsluiten

* Kundigheid van het personeel PQ
* Werktempo HPQ
* De medewerker beoordeeld de monteur op een goede manier oQ
* De medewerker handeld alleen zijn eigen problemen af HPQ
* Wordt restwerk opgepakt oQ

Plannen reparatie

* Kundigheid van het personeel
* Bereikbaarheid van het personeel

PQ
HPQ

'
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Subproces:

Proces:
Subproces:

* De mate waarin de faciliteiten passen bij de dienstverlening

* Mate waarin medewerkers zich houden aan afspraken

* Mate van entausiasme van de medewerkers

* Mate waarin de medewerker een prettige gesprekspartner is

* Mate waarin de medewerker met de klant mee denkt

* Mate van beleefdheid van de medewerker

* De medewerker heeft de juiste informatie tot zijn/haar beschikking
* Het probleem wordt volledig opgelost

* De monteur krijgt de juiste informatie

* De monteur die wordt ingepland heeft verstand van de machine
* De monteur kan snel ter plaatse zijn

* De medewerker geeft de klant de juiste informatie

PQ
HPQ
SPQ
SPQ
HPQ
SPQ
PQ
oQ
oQ
HPQ
HPQ
oQ

Reparatie Afsluiten

* Kundigheid van het personeel
* Werktempo
* Compleetheid van de rapportage

(L = literatuur, | = Intern,
PQ, SPQ, HPQ, OQ

Reparatie

Reparatie

* Kundigheid van het personeel

* De monteur heeft de juiste materialen bij zich

* De monteur draagt nette werkkleding

* De monteur komt op tijd

* De monteur heeft de reparatie op tijd af

* De monteur is entausiast

* Mate waarin de monteur een prettige gesprekspartner is
* De mate waarin de monteur meedenkt met de klant
* De mate van beleefdheid van de monteur

* De monteur beantwoord de vragen van de klant

* De monteur maakt de reparatie af

* De monteur voert de reparatie correct uit

* De monteur meldt de reparatie af bij de planning

* Compleetheid van de rapportage

* De aandachtspunten worden besproken

* Mate van zelfstandig werken

* Aantal gebruikte onderdelen

* Werktempo

* De monteur bereid zich voor op de reparatie.

PQ
HPQ

oQ

PQ
PQ
PQ
HPQ
oQ
SPQ
SPQ
HPQ
SPQ
HPQ
oQ
HPQ
oQ
oQ
HPQ
HPQ
HPQ
HPQ
HPQ

83|Page



Proces:
Subproces:

Subproces:

Subproces:

Subproces:

O nd e I’hO u d |(:LQ:, gtlig:[“:;vé':c;gem,

Receptie

* Kundigheid van het personeel

* Bereikbaarheid van het personeel

* De mate waarin de faciliteiten passen bij de dienstverlening
* Tijd tussen belofte en het terugbellen door een medewerker
* Mate waarin medewerkers zich houden aan afspraken

* Medewerkers stellen de juiste vragen

* Werktempo

* Mate van entausiasme van de medewerkers

* Mate waarin de medewerker een prettige gesprekspartner is
* Mate waarin de medewerker met de klant mee denkt

* Mate van beleefdheid van de medewerker

* Juistheid van verstrekte informatie door de medewerker

* De medewerker heeft de juiste informatie tot haar beschikking

Plannen onderhoud

* Kundigheid van het personeel

* Bereikbaarheid van het personeel

* De mate waarin de faciliteiten passen bij de dienstverlening
* Mate waarin medewerkers zich houden aan afspraken

* Werktempo

* Mate van entausiasme van de medewerkers

* Mate waarin de medewerker een prettige gesprekspartner is
* Mate waarin de medewerker met de klant mee denkt

* Mate van beleefdheid van de medewerker

* Juistheid van verstrekte informatie door de medewerker

* Het probleem wordt volledig opgelost

* De medewerker geeft de monteur de juiste informatie

* De monteur die wordt ingepland heeft verstand van de machine

PQ
HPQ
PQ
HPQ
HPQ
HPQ
HPQ
SPQ
SPQ
HPQ
SPQ
oQ
PQ

PQ

HPQ
PQ

HPQ
HPQ
SPQ
SPQ
HPQ
SPQ

_E_[0oQ
_E _[0Q

HPQ

Sluiten Onderhoudafspraak

* Kundigheid van het personeel
* Werktempo
* Volledigheid van de rapportage

Monteur

* Kundigheid van het personeel

* Bereikbaarheid van het personeel

* Werktempo

* Mate van entausiasme van de medewerkers

* Mate waarin de medewerker een prettige gesprekspartner is
* Mate waarin de medewerker met de klant mee denkt

* Mate van beleefdheid van de medewerker

* Juistheid van verstrekete informatie door de medewerker
* Het probleem wordt volledig opgelost

* Mate waarin de medewerker zich houd aan tijdschema's
* Netheid van de werkkleding

* Compleetheid van de rapportage

* Worden de aandachtspunten besproken met de klant

* De monteur werkt netjes




Bijlage H - Resultaten Operationalisatie met klanten

Proces subproces Meetpunt Operationalisatie Schaal
Teleservice | Op afstand oplossen | Kundigheid van het personeel De monteur die aan een ja=10,nee=0
machine werkt heeft een
specefieke opleiding op dat
machinetype gehad.
Bereikbaarheid van het Tijd tussen melding
personeel probleem en terugbellen
door teleservice. SLA1
(opgedeeld in SLA'som  |Cijfer min
onderscheid te kunnen 10 0 120
maken in SLA) 8 120 240
7 240 360
6 360 480
4 480 600
2 600 720
0 270
SLA2
Cijfer min
10 0 60
8 60 120
7 120 240
6 240 360
4 360 480
2 480 600
0 600
SLA3
Cijfer min
10 0 30
8 30 60
7 60 120
6 120 240
4 240 360
2 360 480
0 480
SLA4
Cijfer min
10 0 15
8 15 30
7 30 60
6 60 120
4 120 180
2 180 240
0 240
Werktempo Binnen hoeveel tijd een [cijfer min
probleem wat op afstand 10 0,000 0,010
wordt opgelost is opgelost. 8 0.010 0,021
(dagen) 7 0021 0042
6 0,042 0,063
5 0,063 0,083
3 0,083 0,125
0 0,125
Diagnose Stellen Kundigheid van het personeel De monteur die aan een ja=10,nee=0
machine werkt heeft een
specefieke opleiding op dat
machinetype gehad.
Volledigheid van de service ja=10,nee=0
Eris altijd iemand van de
teleservice aanwezig met de
kennis om het probleem op
te lossen.
De juiste onderdelen worden | Aantal bestelde onderdelen |Cijfer Aantal
besteld. die niet nodig zijn. 10 0
7 1
5 2
4 3
0 >3
0 >3
Afsluiten reparatie Werktempo Binnen hoeveel tijd de ciffer min
technische beoordeling van 10 0 1
de reparatie is uitgevoerd. 9 1 25
(uren) 7 25 24
3 24 32
0,01 32
Reparatie inplannen |Kundigheid van het personeel Het personeel dat wordt ja=10,nee=0
ingepland heeft een
opleiding gehad op het
specefieke machinetype.
De monteur kan snel ter plaatse | Tijd tussen melding en SIAL
zijn. aankomst monteur (dagen). |Cijfer min
(opgedeeld in SLA's om 10 0 2
onderscheid te kunnen 7 2 3
maken in SLA) 4 3 4
0 4
SLA2
Cijfer min
10 0 1
7 1 2
4 2 3
0 3
SLA3
Cijfer min
10 0 0,5
7 0,5 1
4 1 15
0 15
SLA4
Cijfer min
10 0 0,5
7 0,5 1
4 1 15
0 15
Reparatie afsluiten Werktempo Binnen hoeveel tijdde  |cijfer min
financiele beoordeling van 10 0 1
de reparatie is uitgevoerd. 9 1 25
(uren) 7 25 24
3 24 32
0,01 32
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Proces subproces Meetpunt Operationalisatie Schaal
Onderhoud Onderhoud Kundigheid van het personeel Het personeel dat wordt ja=10,nee=0
inplannen ingepland heeft een
opleiding gehad op het
specefieke machinetype.
Werktempo Hoe snel het onderhoud |cijfer min max
ingepland wordt na de 10 0 1
aanvraag. (dagen) 8 2 2
7 7 7
5 14 14
0 14
Onderhoud afsluiten Werktempo Binnen hoeveel tijd de [cijfer min max
financiele beoordeling van 10 0 1
de reparatie is uitgevoerd. 9 1 2,5
(uren) 7 2,5 24
3 24 32
0 32
Monteur Werktempo Duur reparatie (uren) cijfer min max
10 0 8
9 8 16
7 16 24
3 24 32
0 32
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Bijlage I - Vragenlijst interview en geinterviewden
Geinterviewden

Interviewscript:

Goedemorgen/goedemiddag, u spreekt met Michiel Verwoerd. Ik voer bij BEDRIJF X Nederland een
onderzoek uit voor de Universiteit Twente. Het onderzoek gaat over het meetbaar maken van
kwaliteit van service. Mag ik u in het kader van mijn onderzoek een aantal vragen stellen?

Dat is fijn. Ik heb een aantal variabelen gedefinieerd die invioed hebben op de service die BEDRIJF X
verleend. Ik zou graag willen weten hoe deze begrippen in uw opinie geoperationaliseerd zouden
moeten worden. De reden dat ik u dit vraag is dat BEDRIJF X haar kwaliteit graag wil aanpassen aan
uw kwaliteitsperceptie.

De eerste variabelen die ik met u wil doornemen hebben betrekking op het onderhoud.

e Hoe zou u de kundigheid van het personeel dat het onderhoud inplant operationaliseren?
Antwoord: ...
Indien het antwoord is ‘het personeel moet een planners opleiding hebben’ dan is de
vervolgvraag: Welk rapportcijfer zou u geven als het personeel dat het onderhoud inplant
geen planners opleiding heeft? En welk cijfer als het personeel wel een plannersopleiding
heeft?

e Hoe zou u het werktempo van het personeel dat het onderhoud inplant operationaliseren?
Vervolgvraag: Antwoord laten uitdrukken in rapportcijfers

e Hoe snel moet de factuur er zijn voordat u het cijfer 10 geeft?
Vervolgvraag: Antwoord laten uitdrukken in rapportcijfers

e Hoe zou u het werktempo van de monteur operationaliseren?
Vervolgvraag: Antwoord laten uitdrukken in rapportcijfers

De volgende variabelen hebben betrekking op de teleservice.

e Hoe zou u de kundigheid van het personeel dat probeert uw probleem op afstand te
verhelpen operationaliseren?
Vervolgvraag: Antwoord laten uitdrukken in rapportcijfers

e Hoe zou u de bereikbaarheid van het personeel dat probeert uw probleem op afstand te
verhelpen operationaliseren?
Vervolgvraag: Antwoord laten uitdrukken in rapportcijfers
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Hoe zou u het werktempo van het personeel dat probeert uw probleem op afstand te
verhelpen operationaliseren?
Vervolgvraag: Antwoord laten uitdrukken in rapportcijfers

Hoe zou u de volledigheid van dienstverlening van de teleservice desk operationaliseren?
Vervolgvraag: Antwoord laten uitdrukken in rapportcijfers

Hoe zou u het bestellen van de juiste onderdelen voor de reparatie operationaliseren?
Vervolgvraag: Antwoord laten uitdrukken in rapportcijfers

Hoe snel moet de factuur er zijn voordat u het cijfer 10 geeft?
Vervolgvraag: Antwoord laten uitdrukken in rapportcijfers

Hoe zou u de kundigheid van het personeel dat de reparatie inplant operationaliseren?
Vervolgvraag: Antwoord laten uitdrukken in rapportcijfers

Hoe zou u de snelheid waarmee de monteur ter plaatse is operationaliseren?
Vervolgvraag: Antwoord laten uitdrukken in rapportcijfers
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