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E-PLM 2.0

Experiment 1.3 & 1.4: Service management 

KPI & Service design optimalization

Eindpresentatie
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Het experiment

Doel van het experiment

❑ Onderzoeken hoe Service Design als methodiek 

gebruikt kan worden bij het ontwerpen van 

serviceketens om op die wijze de 

klanttevredenheid te vergroten.

❑ Deze methodologie toepassen op praktische use

cases van de participantgen.

❑ Onderzoeken welke klant-KPI’s (en onderliggende 

PI’s) per use case daadwerkelijk bijdragen aan een 

adequatere serviceverlening. M.a.w. welk 

aspect/probleem wordt nu daadwerkelijk 

opgepakt/opgelost.

❑ Nagegaan hoe service management op basis KPI’s

generiek ingericht kan worden.

Werkwijze en methodiek

❑ Workshops van een dagdeel elke 5 weken

❑ Per workshop voortgang per use case, en detail 

uitwerking van een use case van één specifieke 

deelnemer

❑ Progressie

❑ Beschrijving van de use cases

❑ Toepassing van de “Service Blueprint” op 

de use cases

❑ Definitie van te koppelen KPI’s

❑ Stakeholderanalyse per use case

❑ Feedback uit de organisatie

❑ Parallel de ontwikkeling van een Service Blueprint 

VR tool
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Resultaten (1)

• Service Blueprint leidt tot een duidelijk inzicht in het service proces

• Punten ter discussie komen snel naar boven

• Door de manier van weergeven wordt je in het ontwerp gedwongen het service proces eenvoudig te houden 

wat het ontwerp ten goede komt

• Service Blueprint is een hulpmiddel om een service tool in te richten. Het is daarbij een startpunt.

• Op basis van Service Blueprint en KPI template zijn diverse service tools ontwikkeld

• Ontwikkeld binnen verschillende omgevingen (per bedrijf)
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Resultaten (2)

• Met de gedefinieerde 

KPIs is een KPI 

template gerealiseerd 

voor service 

management
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Resultaten (3)

• VR proof-of-concept voor Service Blueprint

• Role playing met interactie leidt tot een andere beleving van de dienst

• Communicatie tool zowel intern als met klant
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Lessons Learned & best practices

• De Service Blueprint

• heeft geleid tot een duidelijk inzicht in het service proces en mogelijke verbeteringen.

• maakt goed duidelijk welke en hoeveel personen er zijn betrokken, en maar het eenvoudiger dit te 

stroomlijnen.

• maakt het mogelijk duidelijk start- en eindpunten te bepalen voor de KPI’s. Het gehele proces is goed 

overzichtelijk.

• maakt externe communicatie veel overzichtelijker.

• biedt een houvast voor de betrokkenen om zo “zwevende” vragen te voorkomen.

• Is een goede basis gebleken voor het ontwerp van praktische services

• Een stakeholder map bevordert inzicht voor het denken over stakeholders

• Stakeholders zijn specifiek voor een team in een rol. Er zijn daardoor heel veel stakeholder maps te maken. 

Het is niet eenvoudig daar een eenduidig beeld van te maken.

• De grootte van de rol als stakeholder erg subjectief. Hoe nabij de stakeholder is hangt af van aspecten, zoals 

gebeurtenissen, de personen die rollen uitvoeren, de balans tussen snelheid, kwaliteit en geld.

• Het kan handig zijn regelmatig een stakeholder map uit te werken. Het belangrijkste resultaat ervan is welke 

stakeholders betrokken moeten worden in de communicatie. Welke informatie dat is, en hoe deze 

gecommuniceerd kan worden past niet.


