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Programma

18:30 - Ontvangst

19:00 - Jaap Rigter geeft een korte uitleg over Customer Journey
—  Wat is Customer Journey?
— Het belang van Customer Journey

= |9:15 - Anne Rozinat vertelt u kort wat Process Mining is en hoe het werkt

= [9:30 - Praktijk Casus: Bram Vanschoenwinkel en Ellen Van Molle van AE over de
analyse van een Customer Journey

= 20:15 - pauze

= 20:30 - Open discussie: Business Perspectief. Onderwerpen zijn onder ander:
— Hoe kunnen we met Process Mining de klanttevredenheid verhogen?
— Hoe kunnen we kosten besparen?
— Hoe kunnen wij voldoen aan risk & compliance?
—  Wat zijn de uitdagingen met Process Mining voor Customer Journeys!?
— Toepasbaarheid op eigen praktijk?

= 21:30 - Afsluiting en borrel
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Customer Journey - De ontdekkingsreis van uw klant

Een Customer Journey is een weergave van de interactie, “de reis”, van de klant met uw
organisatie.

* Elke ervaring zowel neutraal, teleurstellingen als ook positieve verrassingen dragen bij
aan de beleving van de relatie die uw klant heeft met uw organisatie.

* Klantbeleving staat centraal, want hoe beter de reis van uw klant verloopt, hoe beter de
relatie met uw organisatie.

* Door optimaal inzicht in de Customer Journey bent u in staat om over alle kanalen heen
de klantbeleving te verbeteren en tegelijkertijd de efficientie van uw klantprocessen te
optimaliseren.
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Elke reis start met een bepaald doel, idee en verwachting
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Hierna wordt veelal een reisorganisatie gekozen die hier naar
verwachting het beste bij past
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Wat wilt u voor uw klanten betekenen
Hoe ziet de waardeketen van uw organisatie er uit

Management Strategische Resultaten
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= Hoe = Wat = Waarom

= Qorzaak = Resultaat = Effect

* De waardeketen geeft de strategische richting van uw organisatie weer
* Het bepaalt wat uw organisatie voor uw klanten kan betekenen

* W/aar zit de toegevoegde waarde voor uw klanten

* Waarom moeten klanten met uw organisatie een relatie aangaan
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Customer Journey loopt over de verschillende kanalen

Interesse >> Orientatie >> Evaluatie >> Keuze >

Catalogus

Online

Social Media
E-mail
Post

Call

Kantoor/winkel \
Face

Bezorgdienst

*Customer Touch Point g m

Platform voor -
IT-professionals
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Customer Journey is een continue zoektocht naar:

Optimale ondersteuning van potentiele klanten
— Het genereren van interesse
— Het creeren van leads

= Het creeren van klantwaarde
— Hoe creeer ik meer waarde voor mijn klant?

= Het realiseren van kostenoptimalisatie
— Tegen zo gering mogelijke kosten de (potentiele) klant zo optimaal mogelijk bedienen

= Het realiseren van klanttevredenheid
— Hoe krijg ik een tevreden klant
— En hoe blijft de klant een tevreden klant?

= Realiseren van een lange termijn relatie
— Loyaliteit
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Contactgegevens

Jaap Rigter
+31(0)6 22862053
j.rigter@yvisionwaves.com

info@yvisionwaves.com

www.visionwaves.com



http://www.visionwaves.com/
mailto:a.godeke@visionwaves.com
mailto:a.godeke@visionwaves.com
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Anne Rozinat
25 maart 2014
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US: $2.5 M
Global: $10 M




Process Mining



A Model of
real process

In Mining
operation
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De eerste toepassingen
van Process Mining voor
Customer Journeys...
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2008: X-Ray Machines



Philips Healthcare

Goals:

e Reliability improvement

e Usability improvement

e Remote diagnostics and
servicing

Gunther, Rozinat, Aalst, Uden: Monitoring Deployed Application Usage with
Process Mining



http://www.processmining.org/blogs/pub2008/monitoring_deployed_application_usage_with_process_mining
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Hofstra: Analysing the Effect of Consumer Knowledge on Product Usability
Using Process Mining Techniques (Process Mining for Usability Tests)



https://fluxicon.com/blog/2011/03/process-mining-for-usability-tests/
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F’ fluxicon

anne@fluxicon.com

christian@fluxicon.com

Web: www.fluxicon.com
Blog: www.fluxicon.com/blog
Twitter: @fluxiconlabs



Programma

18:30 - Ontvangst

19:00 - Jaap Rigter geeft een korte uitleg over Customer Journey
—  Wat is Customer Journey?
— Het belang van Customer Journey

= |9:15 - Anne Rozinat vertelt u kort wat Process Mining is en hoe het werkt

= [9:30 - Praktijk Casus: Bram Vanschoenwinkel en Ellen Van Molle van AE over de
analyse van een Customer Journey

= 20:15 - pauze

= 20:30 - Open discussie: Business Perspectief. Onderwerpen zijn onder ander:
— Hoe kunnen we met Process Mining de klanttevredenheid verhogen?
— Hoe kunnen we kosten besparen?
— Hoe kunnen wij voldoen aan risk & compliance?
—  Wat zijn de uitdagingen met Process Mining voor Customer Journeys!?
— Toepasbaarheid op eigen praktijk?

= 21:30 - Afsluiting en borrel

Ng @&
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