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Sturen op klantgerichte 
transformatie



Meer informatie? Ga voor onze instructies naar: 
https://www.presentationfactory.nl/kennisbank/

• Gebruik de tekstniveau’s om gebruik te maken van 
de verschillende tekststijlen. 

• Klik op de knop voor het verhogen en verlagen van 
het lijstniveau om te wisselen tussen de 
verschillende tekststijlen.

• Je kunt de volgende tekstniveau’s gebruiken:
Level 1

• Level 2
• Level 3

Tekstniveau’s gebruiken
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Samen op zoek naar Stuurbekrachtiging voor jouw klantgerichte transformatie

Samen zoeken we in deze sessie naar het mechaniek in 

de stuurinrichting van jouw klantgerichte transformatie, 

bedoeld om met minder krachtsinspanning te kunnen 

sturen: bij het sturen kan een krachtreductie plaatsvinden 

van 1:3. 

Kortom, minder op kracht en meer op techniek en 

souplesse sturen én bijsturen!

stuur·be·krach·ti·ging (de; v)

1 mechanisme (in auto’s) ter versterking van de stuurbeweging

Bron: ANWB
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Tekstniveau’s gebruiken
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Samen op zoek naar Stuurbekrachtiging voor jouw klantgerichte transformatie

1 2 3

Crossing minds 

op sturing 

o WAT (bij)sturen?

o HOE (bij)sturen?

Inloop & 

korte duiding

Conclusies 

& afsluiting
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Wie van jullie…

… beoogt een 

klantgerichte 

transformatie te 

gaan starten?

… doorloopt nu een 

klantgerichte 

transformatie?

… heeft een 

klantgerichte 

transformatie 

afgerond?

… herkent haar/zijn 

situatie niet in de 

andere drie 

antwoord keuzes?
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Hoe loopt de route van jouw klantgerichte transformatie?

BA BA

BA BA

BA
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De analogie waar ik aan moest denken

BA BA

BA BA

BA
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Sturing op een klantgerichte transformatie

Voor start 
klantgerichte 
transformatie

Tijdens 
klantgerichte 
transformatie

Na 
klantgerichte 
transformatie

Voorspellend sturen

Correctief sturen

Borging sturen

Preventief sturen
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Sturing op een klantgerichte transformatie

Voor start 
klantgerichte 
transformatie

Na 
klantgerichte 
transformatie

Tijdens 
klantgerichte 
transformatie

Correctief sturen (bijsturen)

Voorspellend sturen

Preventief sturen

Borging sturen



Meer informatie? Ga voor onze instructies naar: 
https://www.presentationfactory.nl/kennisbank/

• Om de beschrijving van de presentatie en de datum 
te wijzigen, ga je naar: “Invoegen” linksboven.

• Kies vervolgens voor: “Koptekst en voettekst”. Na 
het klikken opent er een venster met de 
verschillende functies.

• Om een presentatie titel toe te voegen, vul je onder 
het kopje: “Voettekst” een eigen ingevulde tekst in.

• Nadat je een keuze hebt gemaakt klik je op: “Overal 
toepassen”. Nu verschijnt er een voettekst op elke 
slide in de PowerPoint Presentatie.

• Als je het vinkje weghaalt van de voettekst, dan 
verdwijnt de voettekst helemaal.

Voettekst invoegen of wijzigen

• Gebruik de tekstniveau’s om gebruik te maken van 
de verschillende tekststijlen. 

• Klik op de knop voor het verhogen en verlagen van 
het lijstniveau om te wisselen tussen de 
verschillende tekststijlen.

• Je kunt de volgende tekstniveau’s gebruiken:
Level 1

• Level 2
• Level 3

Tekstniveau’s gebruiken
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Crisis of 
LEADERSHIP

Crisis of RESULTS

Crisis of 
COLLABORATION

Crisis of BEHAVIOUR

Crisis of URGENCY

Growth through 
CREATIVITY

Growth through 
DIRECTION

Growth through 
COORDINATION

Growth through 
PARTICIPATION

Growth through 
INTEGRATION

WAT (bij)sturen?
Crises waar je geheid tegenaan zal lopen tijdens een klantgerichte transformatie
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Crisis of LEADERSHIP

Crisis of RESULTS

Crisis of 
COLLABORATION

Crisis of BEHAVIOUR

Crisis of URGENCY

Growth through 
CREATIVITY

Growth through 
DIRECTION

Growth through 
COORDINATION

Growth through 
PARTICIPATION

Growth through 
INTEGRATION

WAT (bij)sturen?
Crises waar je geheid tegenaan zal lopen tijdens een klantgerichte transformatie

Ik dacht dat we 
leadership 

commitment 
hadden…

Sisyphus effect - De 
resultaten blijven uit; 
lang hard werken om 

het fundament te 
bouwen zonder dat er 
(ogenschijnlijk) echte 

show-cases zijn 
ontstaan

We zijn hard bezig 
(met het 

projectteam) maar 
het lukt nog niet 
voldoende om de 
business aan te 

haken

Het klantgerichte 
gedrag zie ik nog te 

weinig; ook het 
voorbeeldgedrag 

van leiders

Het beklijft 
onvoldoende; mensen 
vervallen snel weer in 

oude patronen 
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WAT (bij)sturen?
Crises tijdens een klantgerichte transformatie

Crisis of LEADERSHIP

Crisis of RESULTS

Crisis of COLLABORATION

Crisis of BEHAVIOUR

Crisis of URGENCY

….

▪ Welke crisis / crises 
ben jij al eens tegen 
gekomen?

▪ Wat is jouw huidige 
crisis?
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▪ Stuur je al actief op de crisis die je ervaart? 

▪ Hoe dan? Met welke middelen?

▪ Waarin zit de stuurbekrachtiging? Wat blijkt 

effectief en wat juist niet? 

HOE (bij)sturen?
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▪ Leer- en ontdekstrategie; 
aansluitend bij 
transformatiestrategie

▪ Agile delivery model als 
prioriteringsmechanisme

▪ Sturingsmodel 
aansluitend bij 
sturingsvoorkeur 

Sturingsmechanismen die wij behulpzaam vinden
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Onder meer, deze mechanismen:

▪ Geprioriteerde backlog CX portfolio

▪ Timeboxed Planning Interval (PI) om samen te werken aan één klant verbeter 
onderwerp

▪ Continuous delivery, feedback en leren 

▪ Leer- en ontdekstrategie; 
aansluitend bij 
transformatiestrategie

▪ Agile delivery model en 
prioriteringsmechanisme

▪ Sturingsmodel 
aansluitend bij 
sturingsvoorkeur 

Sturingsmechanismen die wij behulpzaam vinden
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Werken o.b.v. Scaled Agile 
Transformation. 1x per 8-12 
weken een grote Planning 
Interval (PI) om backlog te 

prioriteren naar één 
gerichte klantverbetering 
of -thema. De Customer 

Journey Factory ook 
ingezet o.b.v. dat 

prioriteringsmechanisme. 

Door heel helder een 3-tal 
doelen heilig te stellen om 

het komende jaar op te 
focussen (afgeleid van 

einddoel).
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Kiezen voor sturingsmodel o.b.v. mate van (on)voorspelbaarheid en sturingsvoorkeur.

Denk aan deze varianten (in een notendop)▪ Leer- en ontdekstrategie; 
aansluitend bij 
transformatiestrategie

▪ Agile delivery model als 
prioriteringsmechanisme

▪ Sturingsmodel 
aansluitend bij 
sturingsvoorkeur 

Sturingsmechanismen die wij behulpzaam vinden

Door o.b.v. kwartaal 
supersprints de 

werkzaamheden van o.m. 
contentspecialisten, product 

owners, IT’ers en CX 
specialisten te bundelen en 

richten kunnen 
klantverbeteringen opgepakt 

worden die de meeste 
impact i.c.m. de beschikbare 
middelen (resources, budget, 

tijd etc) opleveren (‘the 
biggest bang for your buck’)


