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About this report (4/4)

Evolution in Service Management: from Network Performance via Active Testing to Customer Centric

Service performance management used to be based on network nodes statistcs. Though stil some network node statistcs are used today as service performance
indicators, many setvices are now being monitored by means of actve testing (i. WQM). Some services performance measurements are based on C7 passive probing
statstics (.. A7), even better approaching the customer experience. Utimately the introduction of Customer Centric Service Managerment (based on network wide
passive probing) will allow Vodafone to record the service performance as defivered to the customer.

Active testing: Static testing versus drive testing

Diive testing allows assessment o the acoess network performance. Another advantage of dive testing is that diferent core network elements are being tested. Key
advantage of static test systems like WQM is that it tests sevice performance continuously, allowing service moritoring. WQM has also got the capacity to test many
services at the same time. Another valuable feature in WQM is the ac-hoc test. This allows users to do ad-hoc tests remotely from their desktops in many locations across
the country. Static- and drive testing do not rule each other out, The complement each other.

Glossary

Network Availabilty: ability of an item to be i a state to perform a required function at a given instant of time or at any instant of time within a given time interval, assuming
thatthe extemal fesources, f required, are provided.

Network Accessinilty (NAR):the probabilfty that the user of a service after a request receives the proceedt-to-select signal within specified conditions.

Senvice Accessibilly: average time elapsed between the user activating the service and the moment the connection to the service is established.

Senvice Inteqity (NIR): describes the Quaiiy of Sewvice during service use.

Senvice Retainabilty (NRRY: describes the termination of services (in accordance with or against the will of the user)

Sewveailty: Service Accessibilty and Senvice Retainabilty combined

E2E: End-to-end. Indicates that the KP includess Network Accessibilty, Service Accessibilty and Service Retainabilty. By defintion E2E measures are KPls and never
Pl's. E2E KPY's can be regarded as main indicators of service performance.

MOIP: Messaging over Intemet Protocol. Platform to enable Voice Mal services.

WOM: Wireless Quality Manager. Testplatform to simulate service usage by means of centraly contolled test handsets throughout the country.
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Samenvatting

Deze scriptie bevat een methodiek om te komen tot een kwaliteitsbeoordeling voor Kritische Prestatie Indicatoren (kpi) in de mate, waarin ze voldoen, in het weergeven van de klantervaringen.
Bovenstaande zin is precies datgene wat in deze scriptie wordt uitgelegd. Vodafone is geïnteresseerd bij het interpreteren van de uitkomsten van deze kpi’s op het gebied van management informatie.
Naast het onderzoek – het antwoord op de probleem- en doelstelling - wordt een beeld geschapen van wat klantervaring inhoudt en waarom het belangrijk is voor de organisatie, om te onderkennen wat de klant ervaart, bij het afnemen van producten en diensten. Een theoretisch gedeelte over wat kpi’s inhouden, waarvoor ze dienen, de nuttigheden en welke meetmethoden er zijn om kpi’s te kunnen meten.
Bovenstaande aspecten zijn nodig om de methodiek te ontwikkelen. De wijze waarop een kpi van een “kwaliteitslabel” kan worden voorzien. 
Deze methodiek is getoetst op enkele kpi’s. De uitkomsten van deze toetsing is niet representatief voor de populatie van alle kpi’s in de Customer Experience (CE) Dashboard van Technology. De uitkomsten van deze toetsing zijn aanleiding om de methodiek nog verder aan te scherpen en te integreren in de informatiesystemen. 
Deze methodiek kan Vodafone helpen haar klanten nog beter van dienst te zijn om zo nog succesvoller haar dagelijkse operatie en rapportage af te stemmen op de ervaringen en verwachtingen van haar klanten.

Het ligt in de intentie om alle kpi’s in het CE dashboard en alle kpi’s die in de toekomst worden opgenomen van een “kwaliteitslabel” te voorzien. 

Ik wens u veel leesplezier met deze scriptie......
Patrick van Weert

Juni 2008
1. Inleiding

1.1 Aanleiding.

Binnen Vodafone is sinds enkele jaren een verschuiving merkbaar ten aanzien van het centraal stellen van het product naar “het willen weten wat de klant wil”.
Dit is een duurzamer concept om op de telecom-markt in Nederland het marktaandeel te behouden dan wel uit te breiden.

De Technology afdeling verantwoordelijk voor het technisch succes van Vodafone heeft op basis van het bovenstaande concept een dashboard ontwikkeld waarmee een beeld wordt geschetst, hoe Vodafone het doet in de ogen van de klant. 
Op basis hiervan worden in het “Dashboard” Key Performance Indicatoren (kpi) opgenomen die een modellering zijn van deze “werkelijkheid”.

De gedachten, noem het de filosofie achter het “Dashboard” is:

“Een dashboard KPI is een technische meting die zo dicht mogelijk benadert wat de klant ervaart”.
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Figuur 1: Het Customer Experience dashboard.
Het Dashboard is een management instrument dat de klantervaring weergeeft. Door middel van de kleuren groen (geen problemen) en rood (problemen). 

Echter juist de modellering van de kpi’s, dat wil zeggen, is de kleur ook daadwerkelijk een weergave van de klantervaring, is niet gevalideerd. 
Beoogt de modellering van de kpi een tevreden klant, terwijl in werkelijkheid deze klant overweegt om over te stappen naar de concurrent vanwege slechte ervaringen op het gebied van netwerk en services.
Bovenstaande veronderstelling is de aanleiding voor de probleemstelling. Op basis van deze veronderstelling wil ik een kwaliteitsmodel ontwikkelen dat aantoont in welke mate, dashboard kpi’s, de Quality of Experience (QoE)
 weergeven.

Het ontwikkelen van dit kwaliteitsmodel is het onderwerp van mijn scriptie geworden. Vodafone in de persoon van Jos Ruiters fungeert als opdrachtgever en heeft in deze hoedanigheid toestemming gegeven.
1.2 Probleemstelling.

Het niet kunnen valideren, van de mate waarin een dashboard kpi, de klantervaring weergeeft.
1.3 Doelstelling

Ontwikkel een kwaliteitsmodel waarmee - de mate waarin een dashboard kpi, de klantervaring weergeeft - kan worden gemeten.
Onderstaand de processtappen die antwoord geven op de probleemstelling en leiden tot het beoogde model
Processtap 1: Onderzoek naar klantperceptie.

In deze procestap wordt het theoretisch kader gevormd. Zie de hoofdstukken 1 t/m 5.

Processtap 2: Ontwikkeling van het kwaliteitsmodel.

Dit is het conceptuele gedeelte - het komen tot een model binnen het theoretisch kader - van hoofdstuk 6.
Processtap 3: Analyse.

De kern van de scriptie. In dit gedeelte worden het comparatieve en non-comparatieve onderzoek beschreven. Wordt de methodiek gevalideerd en in een model gegoten. Deze processtap wordt eveneens in hoofdstuk 6 uitgelegd.

Procestap 4: Uitwerking en aanbevelingen.

Deze processtap laat de werking van het model zien (hoofdstuk 7) en de conclusies en aanbevelingen in hoofdstuk 8.

Onderstaande illustratie om het proces te verduidelijken.
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Figuur 2 processtappen 

1.4 Scope

Out of Scope: 

Out of Scope in deze scriptie is de validatie van de kpi’s in de meetsystemen. Het is niet in het belang van dit onderzoek om te bepalen of de kpi’s zoals ze nu zijn geïmplementeerd ook de output geven zoals designed in de diverse meetsysteem als SITE, HP OPENVIEW, etc. 

In Scope:

De kwaliteit van de kpi’s op definitie niveau. Het ligt in het interessegebied van het management om te valideren of de kpi’s zoals opgenomen in het dashboard, voldoen aan het concept van het dashboard en daarmee het management van juiste stuurinformatie voorzien.

1.5 Samenvatting

In hoofdstuk 1 is de aanleiding, de probleemstelling en de doelstelling van deze scriptie geschetst. In hoofdstuk 2 wordt een overzicht gegeven van Vodafone en de Technology afdeling. 
2. Profiel Vodafone
2.1 Vodafone.
De visie van Vodafone is om voorop te gaan, in het mogelijk maken, dat ieder individu, waar ook ter wereld, mobiel kan communiceren. 

Het helpen van individuen, ondernemingen en gemeenschappen om met elkaar te verbinden in een mobiele wereld en er naar streeft om aan alle (potentiële) klanten over de hele wereld de meest vooruitstrevende mobiele diensten te leveren.
Vodafone is voornamelijk actief in Europa, Midden Oosten, Afrika, Azië en de Verenigde Staten waar zij haar activiteiten ontplooit via de hulpondernemingen van het bedrijf, de gemeenschappelijke ondernemingen, bijbehorende ondernemingen en investeringen. 
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Figuur 3: Vertegenwoordiging Vodafone in de wereld.
De strategische doelstellingen van Technology, waarbij Service Assurance zich voornamelijk concentreert op “#1 in Customer preference”.
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Assurance organization

The change in how we start implementing Service Assurance after 1-4-2008. The Technology
organization of Vodafone Netherlands began to realize that we have to do things differert to
be a successful and focused organization in the future. Out of this thought  prograrm evolved
that helped the Technology organization to realize what role we will play in creating value for
the business and creating customer delight. This program is called "Phoenix”

Phoenix is intended to align and create the necessary focus within the Technology
organization to achieve the VF-NL Business Priorities:

Outgrouwing our markets by providing our customers with fresh
thinking, hassle-free services and a good deal
(our brand promise)

#in Leading in Most
Customer Mobilizing trusted
[ internet

partner in
enterprise
solutions

Lean and fast moving organization of engaged and competent
people

‘With Phoerix we want to achieve the following objectives for Technology:
» 'Smart’ outsourcing, keep key differentiation and control other activitied
o Optimize cost structure to allow targeted investment in strategic capabilties
o Optimize spans and layers and reduce duplication for speed
o Claity on end-to-end accountabilty for results and pracesses ownership

This Whitehook focuses solely on the Service Assurance organization and its context. It is &
living docurnent that describes the evolving knowledge about how to be successful as an
organization and how we are going to do business. Version 1 wil be the version that reflects &
starting point of this organization. I is the intention to give this whitehook to our peaple

The Service Assurance managerment team will act as a team as of January 7% 2008, The
offcial reorganization (starting in the new setting) wil be April 1 2008
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Figuur 4: Strategische doelen Vodafone.


2.2 Service Assurance.
Vodafone NL (Vfe) is een “operational company” binnen de Vodafone Group. Een 100% dochter die op de Nederlandse Markt voornamelijk concurreert met KPN en T-Mobile. Binnen Vfe is de Technology afdeling die verantwoordelijk is voor de technische operatie. Binnen Technology is de afdeling Service Assurance (SA) verantwoordelijk voor de dagelijkse operatie en incident afhandeling van alle services die Vodafone in de markt heeft. 
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Figuur 5: Technology organigram
2.4 Reporting and Control 
De afdeling Reporting and Controll (R&C) bouwt en verbetert bedrijfsprocessen om de kwaliteit van diensten te beheersen en te rapporteren. Doordat R&C dagelijks de diensten analyseert, levert zij direct een toegevoegde waarde aan het management van Vodafone en de klanten van Vodafone, levert dagelijks waarde aan Vodafone en klanten door een deel van deze processen zelf uit te voeren.
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Figuur 6: Service Assurance Organigram
Primair voordeel

Het rapporteren van de kwaliteit van dienstverlening van de afdeling Technologie, richting interne en externe belanghebbenden (klanten, lokaal management, Vodafone Global), gebeurd op transparante, uniforme en kosten efficiënte wijze. Zodoende wordt de organisatie aangespoord tot continuerende kwaliteitbeheersing en verbetering.

Verantwoordelijkheden:

· Management Informatie:

· Levert management informatie die, die de Klanten Beleving
 tot uitdrukking brengt. Dat wil zeggen, maakt inzichtelijk hoe de buitenkant van de organisatie (klant) aankijkt tegen de kwaliteit van diensten (producten) en dienstverlenende (opera​tionele) processen. Management informatie wordt verrijkt door analyse, advies en communicatie.

· Merk beleving en klanttevredenheid
: 

· Levert opdrachten en praktische, operationele resultaten op, van belang zijn doen in de ogen van klanten. M.a.w., de primaire “output” zijn opdrachten. Bovendien zoekt en onderhoudt R&C relaties met uitvoerende partijen om de implementatie en de communicatie van klant relevante oplossingen te waar​borgen.

· Klanten Rapportages

· Levert rapportages op, voor en aan klanten, met daarin gespecificeerd, het gerealiseerde nivo van dienstverlening. De klanten rapportages worden geproduceerd in opdracht van de afdeling “Service Level Management”, in overeenstemming met Vodafone’s rapportage beloften aan eind gebruikers / klanten.
Ondersteunende activiteiten:

Belangrijkste werkzaamheden ter ondersteuning en verwezenlijking van de hierboven genoemde verantwoorde​lijkheden:

· Kwaliteit controle:
· Kwaliteit beoordeling:

· Verander management:

· Internationaal vergelijkend onderzoek:

· Visie en planning van rapportage oplossingen:

· Rapportage overzicht:

Primaire belanghebbenden:

· Vodafone Klanten (bijvoorbeeld, Nuon, Essent, Shell).

· Vodafone Management, zowel lokaal als internationaal (hoofdkantoor).

2.5 Samenvatting

In hoofdstuk 2 is een gecomprimeerd beeld geschetst van Vodafone en Technology. Vooral het strategische doel “#1 in customer preference” geeft aan hoe belangrijk het is om de werkelijke klantperceptie te kunnen meten. Om nummer 1 te zijn bij de klant moet je precies dat doen wat de klant verwacht en dit overtreffen. In hoofdstuk 3 gaan we in op het begrip klantperceptie, wat het inhoudt en wat dan de belangrijkste criteria zijn.
3 Klantervaring
3.1 Inleiding in klantervaring / Quality of Experience (QoE) 
Een andere, meer gangbare term voor “ Weten wat de klant ervaart” is het Engelstalige, Customer Experience (CE) of technisch vertaalt naar Quality of Experience (QoE). CE en QoE wordt in deze scriptie integraal gebruikt. In feite wordt hetzelfde bedoeld. QoE wordt in §3.2.2 verder toegelicht. 
Het “weten wat de klant ervaart” is een belangrijk gegeven als het gaat om het leveren van kwaliteit van producten en dienstverlening aan de klant.
Klantervaring in de context van Vodafone, onderstaand enkele verklaringen van de begrippen met betrekking tot de “klant”en “ervaring”.
Van Dale:
· Klant (dem; klanten)  1 iem. die van de diensten van een handelaar, vakman enz. gebruik wenst te maken  2 (informeel) persoon, kerel. 

· Ervaringen; (ervaring) Kennis, door ondervinding verkregen. 

Wikipedia.nl:
· Klant; Een klant is de afnemer van een goed of dienst van een leverancier. In principe is het zo dat hier betaling tegenover staat. Omdat de leverancier graag geld wil verdienen en/of van zijn inkomsten van de klant afhankelijk is zal hij proberen het zijn klant naar de zin te maken.

· Ervaring is kennis hebben van de gebruikelijke gang van zaken, verkregen door observatie en betrokkenheid bij bepaalde processen of toestanden. Het begrip "ervaring" is haast synoniem met "inzicht", "know how" en "weten". Een persoon met een aanzienlijk ervaring op een bepaald gebied wordt wel een "expert" genoemd, en zijn ervaring "expertise"..
 

Kotler:
· The Seller has delivered quality whenever the seller’s product or service meets or exceeds the customer’s expectations

(de leverancier levert kwaliteit wanneer zijn product of dienst de klantverwachting bevestigd dan wel overstijgt.) 

De behoefte van een klant laat zich net zo vaak omschrijven als dat er klanten zijn. Wat voor de ene klant belangrijk is zal voor een andere klant niet gelden. 
Onderstaande definitie komt het dichtste bij als we spreken over klantervaring in relatie met Vodafone:

Klantervaring is wat de klant ervaart bij het afnemen van goederen en diensten tegen betaling van een leverancier (Vodafone).

3.2 QoE en QoS 
De wijze waarop klanten, de prestaties van een netwerk en de aangeboden diensten ervaren, is de ultieme manier van meten. Dit wordt omschreven als de Quality of Experience (QoE), de term die aangeeft hoe gebruikers de services ervaren.
QoE is geen methodiek maar een abstract concept:
In dit concept zijn alle elementen opgenomen van de verwachtingen die een klant heeft t.a.v. een netwerk, diensten en hoe die verwachtingen worden omgezet naar een ervaring. Elementen die de QoE als beste weergeven zijn:
kosten, betaal ik wat ik gebruik en is dit in overeenstemming.

· Betrouwbaarheid, kan erop vertrouwen dat wat ik koop, altijd en overal werkt.

· Beschikbaarheid, is wat ik koop altijd en overal beschikbaar.

· Gebruiksgemak, is wat ik koop gemakkelijk te gebruiken.

· Nut, is wat ik koop wel zo nuttig als dat het wordt aangeboden (verwachting).

Met de groei van mobiele diensten en concurrerende providers, wordt het steeds belangrijker voor Vodafone om te meten of de QoE verbeterd en wel zodanig dat: 
a) de klanten behouden blijven.

b) nieuwe klanten worden aangetrokken waardoor Vodafone NL haar markpositie kan verstevigen of verbeteren.
Een slechte QoE zal leiden tot ontevreden klanten, een markt die negatief denkt over Vodafone en uiteindelijk tot het verdwijnen van het merk uit de markt.

Als de QoE hoog is betekend dit dat de waarneming van de klant zijn/haar verwachtingen overstijgen en de klant tevreden is. 
Is de waarneming lager dan de verwachting t.a.v. de aangeboden diensten, dan zal de klant niet tevreden zijn 
Om de relatie tussen klantverwachting, klantervaring en kwaliteit weer te geven, onderstaand model om dit te verduidelijken.
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Figuur 7: Customer Experience Quality Model
In het QoE model wordt een relatie gelegd tussen - de inspanningen - tot het verbeteren van de kwaliteit en - de tijd - waarin de klant de service waarneemt (gebruikt). Het omzetten van de verwachting naar ervaring.
Op basis hiervan kan men stellen dat:

1. De waarneming overstijgt de verwachting van de klant, waardoor deze klant een zeer tevreden klant is.

2. De waarneming is gelijk aan wat de klant verwacht, de klant is tevreden.

3. Er wordt niet voldaan aan de verwachting (slechte waarneming) deze klant zal overwegen om niet langer te betalen voor het product of dienst. Ergo hij/zij zal overwegen, als deze ervaring maar lang genoeg aanhoudt, om te kiezen voor een andere leverancier.

De kleuren Rood, Oranje en Groen geven de mate van tevredenheid weer. 
Vodafone meet over verschillende manieren de ervaringen van haar klanten. Systemen als de Customer Delight Index en de Brand Health Tracker zijn hier een voorbeeld van. 
In § 3.21 wordt hier kort op ingegaan omdat deze onderzoeken mede de basis vormen voor het concept van het kwaliteitsmodel. 

Echter beide onderzoeken kunnen niet als actie modellen worden onderkend maar zijn bedoelt om te monitoren. Het is daarom belangrijk om naast deze onderzoeken ook een methodiek te hebben waarmee de kwaliteit van de kpi’s kan worden verbeterd.
3.2.1 Brand Health Tracker/Customer Delight System
Uit de Brand Health onderzoek (juni 2007 tot januari 2008
), uitgevoerd door Vodafone naar merkenvoorkeur, blijkt dat bij de Nederlandse consument in het bijzonder een goed netwerk geprefereerd wordt. 
Deze component wordt ongeacht de provider aangemerkt als de belangrijkste redenen waarom een klant voor een provider zal kiezen. Dit meer dan het verkrijgen van een gunstig tarief of een leuke aanbieding in de vorm van een gsm. De onderzoeken worden verricht in het zakelijk en klant segment. Onderstaand figuur is een meting in het Consumer-segment. 
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Figuur 8: CDS Consumer, Network staat bovenaan. Hoogste score en hoogste beïnvloeding element.
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Dit blijkt ook uit de Image statements. De dikte van de pijl geeft aan in hoeverre de consument een statement direct linkt met Vodafone. 
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Figuur 10: Image statements
Betrouwbaarheid en gemak zijn de image statements waarin Technology de meeste invloed kan uitoefenen.

De aspecten
 waarmee betrouwbaarheid en gemak worden aangeduid zijn:

Betrouwbaarheid:

· Is altijd betrouwbaar

· Werkt altijd en overal

Gemak:

· Biedt services aan die gemakkelijk te gebruiken zijn.

Op basis van onderzoek is bekend dat de klant in haar verwachting, het netwerk bovenaan de lijst heeft staan. Als de ervaringen die de klant heeft met het netwerk niet overeenstemmen met haar verwachtingen, Vodafone hier “last” van zal hebben. Met andere woorden de kwaliteit zoals de klant die ervaart en de kwaliteit zoals die intern wordt gemeten, moeten in overeenstemming zijn.
De klant die voor een provider kiest, wil altijd dekking en een goed netwerk en het gemak om van dit netwerk gebruikt te maken. De klant wil niet hoeven na te denken of ze wel of niet kan bellen omdat er geen dekking is. Het moet vanzelf gaan. Gemakkelijk, betrouwbaar en altijd aanwezig. 

3.2.2 Typen Kwaliteit
Deze paragraaf dient om het verschil tussen Quality of Service (QoS) en Quality of Experience (QoE) aan te duiden 
QoE: De ervaringen van de klant met betrekking tot het gebruiksgemak en de tevredenheid ten aanzien van de diensten en het netwerk waarvoor de klant betaalt. 

QoS: De continuïteit van het vermogen van het netwerk om een service volgens afgesproken service level te aan te bieden. 
In tegenstelling tot QoE (abstract) is QoS een technisch (concreet) concept. In dit concept wordt de kwaliteit van het netwerk volgens afgesproken termen en netwerk elementen (waarvan de gebruiker weinig weet/kennis/interesse heeft) uitgedrukt. 
Hoewel een goede QoS meestal een goede QoE tot gevolg heeft, wil dit nog niet zeggen dat een goede QoS automatisch een tevreden klant oplevert. 
Bijvoorbeeld: Een excellente download tijd van een product/service via het netwerk maakt weinig indruk als de klant geen dekking heeft op ditzelfde netwerk.

3.2 Kenmerken QoE Indicatoren

Uit de BHT/CDI onderzoeken is gebleken dat het netwerk de belangrijkste voorwaarde is voor (potentiële) klanten is om te kiezen voor een provider. 
De vraag rijst nu welke criteria (voorwaarden), het netwerk en de diensten, die worden aangeboden aan de klanten”, representatief zijn voor het meten van de QoE.
Uit de theorie 
 en uit de CDI/BHT komt naar voren, dat deze voorwaarden vooral moet worden gezocht, in de mate van betrouwbaarheid en het gemak als zijnde gebruikerstermen en technische termen als Accessibility & Retainability en Integrity refererend naar het netwerk en de diensten.

Onderstaand plaatje geeft aan dat de klant ziet/ervaart en wat nodig is om de klant die ervaring te kunnen laten ondergaan. De eindgebruiker ziet niet de afzonderlijke netwerkelementen, maar “voelt ”wel algemene performance van de diensten of het netwerk. 
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Figuur 11: QoE, wat ziet, voelt de klant.
QoE is niet alleen de kwaliteit van het netwerk maar is ook de wijze waarop men wordt geholpen bij problemen, dus de mate van klantondersteuning (First time Fiks program bij Customer Management). 
Om het generiek bij Technology te houden gaan we uit van elementen die in het Technology domein voorkomen en die een hoge mate de QoE weergeven conform de twee categorieën betrouwbaarheid en gemak. Onderstaande tabel geeft aan de verwevenheid van de categorieën en daarmee de complexiteit van het meten van QoE.
	Klant
	Betrouwbaarheid
	Gemak

	Werkt altijd en overal, altijd betrouwbaar, dekking (toegankelijkheid) van het netwerk, gemakkelijk te gebruiken.
	Accessibility: de mate van toegankelijkheid voor het netwerk en de services

	
	Retainability: de mate waarin een service wordt beëindigd (al dan niet in overstemming met of tegen de wil van de gebruiker) Retainability refereert naar betrouwbaarheid.


	
	Integrity: De mate van kwaliteit van de services wanneer in gebruik. 


Tabel 1 De verwevenheid van elementen in relatie tot het wat de klant ervaart. 
Uit de voorwaarden blijkt dat voornamelijk gekeken wordt naar betrouwbaarheid van de services en het netwerk. Gemak moet worden gezien, dat het netwerk en de diensten altijd en overal beschikbaar zijn. Dit is ook een vorm van gemak.
Op basis hiervan zijn onderstaande voorwaarden
 onderkent.
	Toegankelijkheid/betrouwbaarheid
	Wordt mee bedoelt:

	Beschikbaarheid (service availability, anywhere)
	National en internationale dekking (roaming inclusief)

	Toegankelijkheid (Service accessibility, anytime)
	De success ratio voor elke services die de klant nodig heeft.

	Tijd die nodig is om de service te gebruiken (service acces time, setup time)
	The delays in setting up any service connection

	Schaalgrootte (Scalability)
	Aantallen gebruikers die op een x moment gebruik maken van de service 

	Continuiteit van service (continuity of service connection, service Retainability)
	De mate waarin de service in de tijd gezien presteert ( The retain ability of the service connection and is performance over time.)


Tabel 2: voorwaarden t.a.v. accessibility en retainability.
	Integriteit 
	Wordt mee bedoelt:

	Quality of session
	Service application layer packet loss ratio (%)

	Bit rate variation (Bearer)
	Bearer stability: Bit rate variation around negotiated bit rate (%)

	Bit rate Variation (Application)
	Average Bit rate achieved as ratio of bit rate 

demanded by application

	System responsiveness
	Average response time (s)

	Active session throughput
	Average throughput towards mobile Kbit

	Average End to End delay
	Average end to end delay (ms or s)

	Delay variation:
	Jitter (%).


Tabel 3:voorwaarden t.a.v. integrety

3.4 Samenvatting

Hoofdstuk 3 schetst een beeld van klantervaring in algemene zin. Het verschil tussen QoE en QoS. De onderzoeken vanuit BHT/CDS geven een eerste aanzet om het kader te vormen waarbinnen wordt gezocht naar voorwaarden voor het meten van QoE. 
In Hoofdstuk 4 worden indicatoren in algemene zin besproken, wat ze betekenen, het nut ervan en aan welke eisen de indicatoren moeten voldoen.
4 Indicatoren
4.1 Inleiding in Indicatoren. 
Indicatoren geven een kwantitatief beeld van een bepaald aspect van een systeem of een omgeving, dat gebruikt kan worden om prestaties te meten en te volgen. Indicatoren kunnen worden gebruikt in simpele overzichtelijke situaties, maar ook in ingewikkelde context kunnen indicatoren duidelijkheid verschaffen. 

Een goede vergelijking met Vodafone is de wijze waarop Service Assurance 
 verantwoordelijk is voor het dagelijks beheer in een complexe omgeving.
Onder dagelijks beheer wordt verstaan, het monitoren van het netwerk, diensten en het oplossen van incidenten, met behulp van diverse systemen.

De systemen geven aan wanneer er zich een probleem voordoet. Deze triggers zijn in feite indicatoren. Op het moment dat in het systeem een bepaalde waarde niet wordt bereikt of in onvoldoende mate, zal het systeem een alarm genereren. Dit alarm wordt dan in de interface weergegeven. De weergave kan zijn een bericht of een blokje wat (naargelang wat de waarde is) een bepaalde kleur krijgt waaraan dan weer een prioriteitsstelling kan worden ontleend.
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Figuur 12: Bovenste gedeelte worden klanten gemonitord, het onderste gedeelte de netwerk elementen.

4.2 Het nut van Indicatoren

Wat is het nut van een indicator voor de dagelijkse operatie zoals die zich bij Vodafone volstrekt?
Bespreekbaar maken van een onderwerp; indicatoren maken een onderwerp bespreekbaar, aangezien kwantificeren, communicatie mogelijk maakt. Het uitdrukken van bepaalde concepten in kwalitatieve termen kan verwarring veroorzaken bij de interpretatie. De uitspraak “Voicemail presteert goed” is een onduidelijke uitspraak. Als echter wordt gezegd “96% van voicemail bellen en sms notificaties vinden plaats binnen 1 minuut nadat de voicemailbox is ingesproken” dan is voor iedereen duidelijk wat wordt bedoeld met de prestaties van de dienst Voicemail.
Er kan nog discussie ontstaan over de onduidelijkheid van de definitie van de indicator doordat mensen van verschillende achtergronden, een verschillende kijk op de zaak hebben.

Vergelijken en relateren; een ander nut van indicatoren is het kwantitatieve beeld dat wordt gegeven van een concept, waarmee het mogelijk wordt om begrippen met elkaar te vergelijken en aan elkaar te relateren. Omdat grootheden in getallen uitgedrukt zijn, is het mogelijk vergelijkingen uit te voeren. Ook het uitvoeren van berekeningen met aan elkaar gerelateerde begrippen, wordt mogelijk.
Reproduceerbaar; als een indicator reproduceerbaar is, dus wanneer het mogelijk is op verschillende momenten in de tijd een meting te produceren die dezelfde grootheid tot uitdrukking brengt, dan is het mogelijk ontwikkelingen in de tijd te volgen. Het opsporen van trends wordt mogelijk en eventueel kan aan de hand van de ontdekte trends, een voorspelling worden gedaan.
Monitoren; de mogelijkheid om een monitorings-systeem op te zetten aan de hand van de ontwikkelde indicatoren. Als een dienst live wordt gezet, worden de indicatoren opgenomen in een monitoringssysteem (dashboard) waarin het mogelijk is om de prestaties van de dienst te volgen.
Het kwantitatieve aspect is van groot belang omdat veranderende omstandigheden in de samenstelling van de omgeving of afspraken (SLA’s) richtingbepalend voor de dienst.
Inzichtelijk; Een spin-off van het ontwikkelen van indicatoren is het ontstane inzicht in het gehele netwerk aan factoren die van belang zijn en met elkaar samenhangen. Door goed na te denken over de context, voordat indicatoren daadwerkelijk ontwikkeld worden, komt in grote lijnen een totaalbeeld tot stand. Het combineren van begrippen als SLA’s, Technologie, Sociologie, Marketing, Psychologie, Economie, spelen hierbij een rol.
4.3 Criteria voor Indicatoren.
Om na te gaan of de ontwikkelde indicatoren ook werkelijk de taak vervullen die wenselijk is, de output beoogt wat de indicator voorstelt, zijn criteria opgesteld. De verschillende criteria worden middels een voorbeeld verduidelijkt.
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Robuust: Bij de ontwikkeling van een indicator voor bijvoorbeeld de SMS, Voicemail etc. moet rekening worden gehouden met relaties tussen deze grootheden en hun 
omgeving. 
.
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Robuustheid geeft de stevigheid aan. Een indicator is gevoelig voor overtredingen als blijkt dat de grootheden gevoelig zijn voor de aannames vanuit de omgeving. Wanneer een indicator zeer gevoelig is voor overtredingen van de aannames is deze Indicator niet robuust.
Voorbeeld: Een indicator waarbij de snelheid (grootheid) in wordt gemeten, maar niet wordt gekeken naar:

1. Een vaste hoeveelheid data (omgeving, kan een website zijn)

2. Een bepaald type protocol (omgeving, FTP/HTTP)
Dan is deze kpi niet robuust. Want de kans dat er een overtreding gaat plaatsvinden is zeer aanwezig.

Meetbaar: Meetbaarheid van de indicator hangt af van de beschikbaarheid van de data. Het moet dus mogelijk zijn om ondersteunend cijfermateriaal te verkrijgen of te ontwikkelen. 
Voorbeeld: Indien een systeem waarvan de data wordt ontrokken, door uitval vaak niet beschikbaar is, kan geen relevante data worden ontrokken en is deze indicator niet meetbaar.

Overdraagbaar: Kan de indicator door anderen op een ander tijdstip wederom gerealiseerd worden? Dit is tweeledig:

1. Het mogelijk zijn om de waarde op een ander tijdstip te reproduceren.

Dit maakt het mogelijk om te controleren of een meting op een objectieve manier tot stand is gekomen.
2. Het van belang is dat de waarde van de indicator op een ander tijdstip gemeten kan worden zodat de verschillende waardes dezelfde betekenis hebben en met elkaar kunnen worden vergeleken. Dit dient om trends op te sporen. Ook is precisie bij de meting en het aangeven van de databron van belang. Indien het niet mogelijk is om na te gaan hoe de waarde van een indicator tot stand is gekomen, is deze niet overdraagbaar.

Eenvoud: Om een transparant en makkelijk overdraagbaar systeem te ontwikkelen is het van belang dat eenieder het systeem kan begrijpen. Men dient het principe van een indicator eenvoudig in te kunnen zien. Dit houdt verband met de documentatie van het proces waaronder de indicatoren tot stand zijn gekomen. Dit dient helder te zijn, zodat de stappen voor het ontwikkelen van de indicator voor iedereen begrijpelijk is. Ook de indicator zelf en de manier waarop deze dient te worden geïnterpreteerd, wordt middels een duidelijke rapportage inzichtelijk. Voor mensen die een rapport onder ogen krijgen, waarin beschreven, de prestatie van de indicator, maakt duidelijk hoe de waardes zijn verkregen en hoe het rapport moet worden gelezen.

Validiteit: De validiteit geeft weer of daadwerkelijk gemeten wordt wat men vast wil leggen. Het is van belang dat er overeenstemming bestaat tussen het variabel begrip waarover men duidelijkheid wenst te krijgen en een variabele die als indicator dient. Validiteit heeft twee kanten. 
1. Interne validiteit. De mate waarin uitkomsten verstoord worden door invloeden van buitenaf. 
2. de externe validiteit die weergeeft in welke mate resultaten die de indicator oplevert gegeneraliseerd kunnen worden naar de werkelijkheid. Interne validiteit wordt beschreven onder het kopje “gevoeligheid”. De mate van externe validiteit is in dit opzicht van belang.

Wanneer bijvoorbeeld een bepaald verband tussen de verschillende factoren verondersteld wordt en dit blijkt in werkelijkheid niet te bestaan, dan kunnen de resultaten van de indicator nooit op de werkelijkheid berusten. Voorbeeld: als verondersteld wordt dat een waarde gemeten tussen laptop en een server de ervaring van een klant weergeeft terwijl de klant in werkelijkheid geen email kan ontvangen omdat een verbinding tussen de klant en de server niet functioneert, zal de verkregen waarde nooit de waarde zijn die de klant aan de email service zal toekennen.

Relevantie: Een indicator dient ter zake dienend en van betekenis te zijn. Dit betekend, wanneer een performance indicator (pi) onderdeel is van een key performanceandere indicator (kpi), de pi dienend is aan de kpi en van betekenis moet zijn. Dus relevant aan wat de kpi beoogt weer te geven. 

Voorbeeld: Een kpi beoogt de algemene performance van een dienst weer te geven. Een ter zake dienende pi beoogt de download snelheid (betekenis) weer te geven, maar is gemodelleerd op het meten via het ftp protocol, terwijl het http protocol relevant is voor de dienst.
Tijdigheid/geldigheidsduur: Relevantie in tijd is ook belangrijk. Wat het ene jaar ene belangrijke indicator is hoeft het volgend jaar niet zo te zijn als de behoefte van de klant is verschoven. Het is van belang dat van een indicator die wordt gebruikt wordt nagegaan of die relevant is en of er niet meer Indicators zijn die in het verleden zijn ontwikkeld op basis van een niet geldig ontwerp.

Betrouwbaarheid: Informatie is betrouwbaar als deze onder zo veel mogelijk dezelfde omstandigheden gelijkende resultaten weergeeft.. Verder is het noodzakelijk dat een meting vrij is van toevallige fouten. 

Gevoeligheid: een gevoelige indicator geeft veranderingen weer die zich voordoen met betrekking tot de factor die de indicator representeert op de juiste manier weer. 
Volledigheid: De volledigheid van een indicator hangt af of een set van indicatoren aan geeft of alle aspecten die van belang zijn voor de situatie worden meegenomen in de indicator of indicatoren, zodat een volledig beeld ontstaat.

Dit zou beteken, wanneer van een service meerdere elementen van belang zijn om de Customer Experience weer te geven, maar dat men maar 1 element in een indicator weergeeft, de Indicator niet volledig is. Dit kan eenvoudig worden nagegaan door af te vragen welke zaken van belang zijn voor deze service om de klant ervaring weer te geven. Indien niet alle zaken worden weergegeven is de Indicator niet volledig.

Bewerkelijkheid: Hoeveel moeite en tijd kost het om een indicator of een set van Indicators te ontwikkelen. Moet (markt) onderzoek worden gedaan? Is de benodigde data beschikbaar of moet die ook worden ontwikkeld (applicatiehardware). Is het van belang dat er een goede set van Indicators wordt ontwikkeld of is Quick and Dirty goed genoeg voor deze service. De afhankelijkheid Cost /Benefit speelt hier een rol.

4.4 Typen Indicatoren
Tegenwoordig worden indicatoren in de meeste industrieën ingezet om doelstellingen te realiseren en als thermometer gebruikt voor tussentijdse peilingen. 
Net als doelstellingen zijn de meeste indicatoren SMART omschreven. (Specifiek, Meetbaar, Acceptabel, Realistisch, Tijdsgebonden). Onderstaand enkele typen indicatoren.

Algemene Indicators:

met deze indicatoren wordt meestel aangeduid de groei van het bedrijf of de merk herkenning. Het aantal klanten dat is aangetrokken of zijn weggegaan of klanttevredenheid.
Financiële Indicators: 

Financiële indicatoren geven een organisatie een beeld m.b.t. omloopsnelheden van de omzet, voorraad, het vermogen of rente inzichten etc.

Human Resources Indicators: 

Deze indicatoren worden meestal gebruikt voor het analyseren van de ontwikkelingen van het personeel op gebieden als rekrutering, opleidingsniveau, tevredenheid, verhouding man/vrouw, allochtoon en autochtoon etc.

Prestatie Indicatoren: 
Dit type indicator is de meeste gebruikte indicator. Het komt in vrijwel alle bedrijfstakken voor. Van industrieën tot ziekenhuizen van IT systemen tot personele beoordelingsystemen. Deze indicator geeft inzicht op de beschikbaarheid, toegankelijkheid van bijvoorbeeld ziekenhuisbedden, voorraden, systemen. 
4.5 Samenvatting
Hoofdstuk 4 is het nut van en de eisen die aan indicatoren kunnen worden gesteld besproken. Duidelijk is nu wat ze kunnen betekenen voor de business, [Bespreekbaar maken van een onderwerp, vergelijken en relateren, reproduceerbaar, monitoren, inzichtelijk, mits de begripsvorming betreffende de indicatoren duidelijk is voor alle partijen. 

In hoofdstuk 5 worden meetmodellen besproken. Er volgt een opsomming van een aantal typen en de keuze voor een van de modellen om te gebruiken voor de het kwantificeren van de QoE model (Hoofdstuk6). 
5 Meet modellen

5.1 Inleiding in meetmodellen

In hoofdstuk 3 zijn de voorwaarden gedefinieerd om de kpi zoals vermeld in de dashboard te kunnen meten in de mate waarin ze voldoen aan het concept QoE. 

In hoofdstuk 4 is het nut van indicatoren besproken. Hieronder volgt nogmaals een korte opsomming waarom indicatoren van nut zijn voor de business:

· Bespreekbaar maken van een onderwerp;

· Vergelijken en relateren; 

· meetbaar; 

· Monitoren; 

· Inzichtelijk; 
In dit hoofdstuk wordt een aanzet gemaakt met de verschillende meetmodellen. Wat hun sterke en hun zwakke kanten zijn. De keuze van een geschikt model waarmee de kpi’s langs QoE meetlat te leggen, zodat een kwaliteitslabel als zodanig eraan kunnen verbinden en daarmee duidelijk in welke mate de kpi voldoet aan het begrip QoE.
De wijze waarop we gegevens kunnen verzamelen en interpreteren zijn in 2 categorieën in te delen. 
1. comparatieven
2. non-comparatieven
Daarnaast is er nog de kwalitatieve respons (uitleg in § 5.2.1) mogelijkheid. Onderstaand schema geeft een overzicht van de verschillende methodieken per categorie. 
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deze manier kan op basis van ja-neeantwoorden toch een meer genuanceerde meting van
het concept plaatsvinden.

3334  Kwantitatieve schaaltechnieken

Ja-neevragen resulteren in kwalitatieve gegevens. Scalogramanalyse is een eerste aanzet
tot het verkrijgen van meer kwantitatieve informatie. Op basis van een grotere verzameling
kwalitatieve informatie worden kwantitatieve uitspraken gedaan. Naast scalogramanalyse
zijn er diverse methoden beschikbaar die een directe kwantificering van een concept na-

streven.

.
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1. Paired Comparison

Figuur 3.3 Methoden voor schaalconstructie
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Figuur 14 Methoden voor schaalconstructie – Vrolijk 2003

De samenstelling van meerdere voorwaarden bepaald de mate waarin de kpi voldoet aan de QoE. In de navolgende paragrafen wordt bekeken welke gegevensverzamelingen mogelijk zijn en welke methodiek het meest praktisch is om in dit onderzoek te gebruiken. Hieronder volgt een opsomming van de meest voortkomende modellen: 
5.2 Meetmodellen

5.2.1 Kwalitatieve response
Ja/nee Vragen

De eenvoudigste manier om inzicht te verkrijgen in de situatie is het stellen van ja-nee vragen. Is iets van toepassing of is iets niet van toepassing? Vooral in een nieuw probleem- of beleidsveld kan het aantrekkelijk zijn om dergelijke vragen te stellen doordat nog onvoldoende inzicht aanwezig is om een concept nader te specificeren.
Scalogramanalyse

Bij Scalogramanalyse wordt gebruikgemaakt van een reeks van ja-nee vragen, waarbij het aantal ja-antwoorden wordt opgevat als een maat voor de mate waarin een respondent zich in een bepaald concept kan vinden. 
Het is een meetmodel dat zijn nut vooral bewijst op het terrein van de prestatiemeting en op dat van ontwikkelingsstadia. In de praktijk wordt het ook vaak toegepast bij het meten van een houding. Het doel van de scalogram is het vervaardigen van een continuüm voor het meten van een bepaald concept. 

Ja-nee vragen resulteren in kwalitatieve gegevens. Scalogramanalyse is een eerste aanzet tot het verkrijgen van meer kwantitatieve informatie. Op basis van een grotere verzameling kwalitatieve informatie worden kwantitatieve uitspraken gedaan. Naast Scalogramanalyse zijn er diverse methoden beschikbaar die een directe kwantificering van een concept nastreven.
In geval van vragenlijsten kunnen verschillende schaalconstructie technieken worden

gebruikt. In figuur 10 zijn deze technieken weergegeven. Een hoofdindeling is die naar comparatieve en non-comparatieve technieken. In de comparatieve technieken worden verschillende elementen tegelijkertijd in beschouwing genomen. 
Bij non-comparatieve technieken wordt elk element afzonderlijk beoordeeld. Bij Comparatieve methoden wordt de respondent gedwongen een keuze te maken. Bij non-comparatieve schalen gebruikt de respondent een eigen gedefinieerd referentiepunt. 
5.2.2 Comparatieve schaaltechnieken

Paarsgewijze vergelijkingen

Bij paarsgewijze vergelijkingen moet de respondent het alternatief kiezen uit 2 alternatieven welke beter scoort op een kenmerk of de mate waarin ze vergelijkbaar zijn voor een bepaald kenmerk. 
Rangorde en constant sum
Bij de rangordemethode moet de respondent de stimuli ordenen naar een bepaald kenmerk. Een respondent kan bijvoorbeeld worden gevraagd om winkels te ordenen naar de klantvriendelijkheid.
De constant sum-methode is een populaire methode vanwege de eenvoud. Bij de

constant sum-methode moet een aantal punten (bijvoorbeeld 100) worden verdeeld over de verschillende alternatieven, waarbij het aantal punten dat aan een alternatief wordt toegekend, het belang of score weergeeft 
5.2.3 Non Comperatieve technieken

Continue Schaal

Naast de comparatieve schalen zijn er een aantal non-comparatieve methoden. De eerste is de continue schaal. Bij een continue schaal wordt een score gekozen tussen een minimum en een maximum. Een variant hiervan is een grafische schaal waarbij een markering aangebracht kan worden op een lijn die van het ene extreme van de variabele loopt tot het andere extreme. 
Likert-schaal
De Likert-schaal wordt gebruikt om de mate waarin in een respondent het eens is met een stelling te meten. Een stelling representeert een item, die samen de indicator bepalen De schaal meet de intensiteit van een mening over een bepaald onderwerp
Semantische differentiaal
Bij de semantische differentiaal worden tegengestelde (bijvoeglijke naam)woorden voorgelegd, waarbij deze woorden de uiteinden van het continuüm definiëren. De respondent moet vervolgens zijn of haar positie op dit continuüm aangeven.
Samengestelde schalen
De continue schaal, de Likert-schaal en de semantische differentiaal worden het meest frequent toegepast bij het ontwikkelen van indicatoren. Deze schalen meten van elk item een afzonderlijk deel van het geheel. Bij het beoordelen van QoE wordt bijvoorbeeld het toegankelijkheid, betrouwbaarheid en integriteit gemeten. Dit zijn allemaal elementen die samen het algeheel oordeel bepalen. Wel bestaat er een verband tussen de elementen. Een Kpi kan hoog worden beoordeeld op zijn betrouwbaarheid maar laag op de toegankelijkheid. Elk item meet dus een afzonderlijk kenmerk van de Kpi. Deze items zouden ook als afzonderlijke aspecten kunnen worden gedefinieerd waarna de afzonderlijke aspecten gegroepeerd kunnen worden tot een vormende samengestelde schaal voor de categorieën betrouwbaarheid en gemak.
5.2 Selectie van een meetmodel
Het onderzoek maakt het noodzakelijk om twee methodieken te kiezen waarmee het mogelijk wordt om:

1. Een weging te bewerkstelligen van de voorwaarden.

2. De kpi te meten met behulp van de voorwaarden.

Dit betekend dat er een methodiek uit iedere hoofdindeling moet worden gekozen. Een comparatieve methodiek (1) om de weging van de voorwaarden onderling te realiseren en een non comparatieve methodiek (2) om de kpi met behulp van de voorwaarden te kunnen valideren.

Om uit beide hoofdindelingen een methodiek te kiezen heb ik navolgende tabel gemaakt waarin zijn opgenomen de voor- en tegenstellingen per methodiek.


De onderstaande criteria gehanteerd t.a.v. de methodieken zijn:

1. Praktisch toepasbaarheid moet groot zijn.

2. Methodiek moet makkelijk en simpel zijn, zodat snel is te begrijpen en de voor- en nadelen makkelijk in perspectief zijn te plaatsen.
3. De analyse voortkomend uit de methodieken moet betrouwbaar zijn t.a.v. het doel.

4. De methodieken moet vooral de business vooruithelpen en niet tegenwerken.

	Model
	Pro
	Contra

	Kwalitatieve respons

	Ja/Nee vragen
	· Simpel van opzet

· Geschikt voor nieuw probleem of beleidsveld
	· Geeft onvoldoende inzicht om een concept nader te specificeren.

· Antwoorden zijn weinig precies

· Consistentie m.b.t. herhalingsvragen is variabel

· Toepassen in persoonlijke interviews om het concept te kunnen toelichten en inzicht te verlenen om de meting te verduidelijken.



	Scalogram analyse
	· Betrouwbaarder ook met kwalitatieve variabelen

· Ja, antwoord is de basis voor de mate waarin een respondent zich in een concept kan bevinden

· Hiërarchie m.b.t. onderlinge items

· Items vormen de indicator
	· Basis op Ja/nee vragen

· Bepaling van de hiërarchie in de vragenstelling

· Zekere mate van sturing mogelijk en daardoor verlies van objectiviteit en of nuancering.

	Comparatief

	Paarsgewijze vergelijking
	Gebruikelijk voor het vergelijken van alternatieven bijvoorbeeld tussen twee of meer producten of bedrijven. Waarbij 1 van de alternatieven wordt verworpen en een nieuw alternatief wordt gewogen om zo een rangorde te scheppen.
	Deze methode wordt meestal gebruikt bij het vergelijken van meerder producten van verschillende bedrijven op basis van zaken als betrouwbaarheid, comfort, kosten etc.

	Rangorde
	Toekennen van een kwantitatieve waarde aan een attribuut. Eenvoudige methodiek om te bepalen hoe belangrijk een attribuut is.
	Kan bij een groot onderzoek problemen opleveren als meerdere attributen een gelijke score verkrijgen.

	constante sum
	Verdeel een Max punten over de attributen zodanig dat de puntentoewijzing weergeeft hoe belangrijk elk van die attributen is Hoe meer punten een attribuut ontvangt, hoe belangrijker het attribuut. Het belangrijkste attribuut heeft dubbel zoveel punten als de daaropvolgende 
	Lijkt veel op de rangorde methodiek, echter de toegevoegde sum-methode levert geen meerwaarde in het toekennen van de weging aan de voorwaarden

	Non Comparatief

	continue schaal
	Ontwikkelen van een score tussen een min en een max. 
	· zeer onwaarschijnlijk dat een enkel item de volledige complexiteit van een begrip kan omvatten;

· in een enkel item ontbreekt de precisie omdat het moeilijk is het onderscheid aan te brengen in de gradaties van een begrip;

· minder betrouwbaar omdat een enkele beoordeling gevoeliger is voor random fouten.

	Likert schaal
	Ontwikkelen van een score waarbij de respondent moet aangeven in hoeverre hij het eens is met een stelling. De schaal meet de intensiteit over een bepaald onderwerp
	

	Semantisch Differentiaal.
	Ontwikkelen van een score waarbij gebruik wordt gemaakt van het tegengestelde woorden, waarbij deze woorden de uiteinden van het continuüm definiëren.
	


Op basis van de eerder beschreven voorwaarden en de toepassing van de tabel. heb ik gekozen voor de volgende methodieken:

1) Comparatief: Rangorde en constant sum methodiek:

De keuze voor de Rangorde methodiek, komt voort uit de eenvoud en toepasbaarheid van de methodiek. Daarnaast is het risico dat deze methodiek niet van toepassing is, klein gezien de geringe omvang van het onderzoek.
2) Non Comparatief: Likert Schaal:

De Likert-schaal is geschikt voor het meten van de intensiteit van een enkel onderwerp, op basis van een stelling.
Ik zie de voorwaarden voor QoE in relatie tot de Kpi’s ook als een stelling. “Vindt u dat deze voorwaarden van toepassing is op deze Kpi?” zou een vraagstelling kunnen zijn. De manier waarop de respondenten met het toekennen van de voorwaarden zullen omgaan, bepaalt de mate waarin een kpi voldoet aan de QoE.
5.3 Samenvatting

In hoofdstuk 5 zijn de verschillende meettechnieken beschreven en is met behulp van een analyse een keuze gemaakt voor een tweetal technieken uit de beide categorieën. Deze keuze is een cruciaal moment in deze scriptie. De technieken vormen de basis voor het model.
In hoofdstuk 6 wordt de het denkpatroon – hoe ik tot het uiteindelijke model ben gekomen – beschreven. Een beschrijving van de onderzoeken en worden een aantal proefruns gemaakt om het model te testen.
In hoofdstuk 7 wordt een audit op een aantal kpi’s uitgevoerd om de praktische uitvoerbaarheid te testen.
6 Grip op Kwaliteit
6.1 Inleiding

Dit hoofdstuk “Grip op Kwaliteit” beschrijft de kern van deze scriptie. 

Het ontwikkelen van een concept, het zoeken naar een theoretisch kader, de vertaling van theorie naar de praktijk, de onderzoeken, het komt allemaal samen in het klantervarings-model (QoE-Matrix). 

6.2 Ontwikkeling van het Concept
De aanleiding voor het concept is in de probleemstelling omschreven. 

“Het niet kunnen valideren, van de mate waarin een dashboard kpi, de klantervaring weergeeft”.
Vanuit de probleemstelling zoeken naar aanknopingspunten die leiden tot een oplossingsrichting om uiteindelijk tot de doelstelling te komen namelijk het kunnen valideren van kpi’s in de mate waarin ze de klant ervaring weergeven.

Het zoeken naar aanknopingpunten begint met het analyseren van de probleemstelling.

1. Het niet kunnen valideren van kpi’s.

2. Het dashboard.

3. Klantervaring weergeven.

4. De mate waarin.

Bovenstaande aspecten dienen te worden onderzocht op hun betekenis en de onderlinge relatie.

1. Het niet kunnen valideren van kpi’s op klantervaring, geeft aan, dat niet bekend is of de kpi’s in het dashboard, gerelateerd zijn aan het meten van de klantervaring.

2. Het Dashboard, een instrument  - voor het management van Technology - om te kunnen sturen op:

2.1. Kwaliteit van het netwerk en de diensten

2.2. Het tijdig onderkennen van negatieve trends in de dienstverlening naar de klant.

3. Het weergeven van klantervaring, is het concept waarin het dashboard wordt beleefd. 

4. De mate waarin, geeft aan dat “iets”, “gedeeltelijk”, ergens aan moet voldoen.
In de hoofdstukken 1 en 2 worden aspecten – dashboard en klantervaring (2&3) – beschreven.

Het eerste en vierde aspect “valideren” en “de mate waarin” zijn niet beschreven.
Wat betekend valideren:
Het online woordenboek - Van Dale - omschrijft valideren als volgt:

· geldend maken, geldig verklaren.
· de geldigheid, validiteit beoordelen van (een toets, procedure enz.)
Deze beschrijvingen vertalen naar de probleemstelling:

De kpi’s in het dashboard moeten worden beoordeeld (geldig maken) op, de mate waarin ze klantervaring weergeven, middels een procedure en of een toets.

Om een beoordeling (audit) door te voeren dienen de voorwaarden gerelateerd te zijn aan het begrip klantervaring.

In hoofdstuk 3 zijn deze voorwaarden beschreven.

De audit via een toets of een procedure door voeren, kan op verschillende manieren:

· De meetsystemen onderzoeken of de voorwaarden worden gemeten.

· De gedocumenteerde kpi’s napluizen of aan de voorwaarden wordt voldaan.

Beide procedures zijn mijn inziens valide. Echter gezien de omvang van de kpi’s in de dashboard (>200), heeft het niet de voorkeur, omdat niet, de tijd, noch de volledigheid van documentatie, van dien aard is, dat er recht wordt gedaan aan de doelstelling van deze scriptie:
Ontwikkel een methodiek waarmee - de mate waarin een dashboard kpi, de klantervaring weergeeft - kan worden gemeten.

Een bijkomend aspect is “tijd”. Beter gezegd, het gebrek eraan. De methodiek moet erin voorzien dat een audit -snel, volledig en eenvoudig- kan worden uitgevoerd. 
Het vierde aspect is “de mate waarin”.
Bij dit aspect moet men zich afvragen wat dit betekend in de context van de probleemstelling.

Wederom biedt het woordenboek “Van Dale” een uitkomst.

· graad, hoeveelheid van iets abstracts.
Alle aspecten zijn geanalyseerd en er kan worden geconcludeerd dat:

1. De voorwaarden, niet allemaal even belangrijk zijn, voor het kunnen meten van de klantervaring. 
2. Een model moet worden ontwikkeld om snel, eenvoudig en volledig te kunnen meten.
3. Het validatie aspect, om een betrouwbare audit door te voeren.

6.3 De methodiek
In §6.2 zijn de aspecten geanalyseerd, die van toepassing zijn voor de methodiek beschreven. 
In deze paragraaf wordt de vertaling gemaakt van theorie naar de praktijk. Het toepassen van de geselecteerde meetmodellen uit hoofdstuk 5 en de validatie van het model aan de hand van criteria voor indicatoren uit hoofdstuk 4. 

6.3.1 Comparatieve Onderzoek.
Binnen het kader van het comparatieve onderzoek valt het aspect met betrekking tot  de voorwaarden. Uit de analyse blijkt dat niet alle voorwaarden even belangrijk zijn.
Want als alle voorwaarden even belangrijk zijn, dan voldoet een kpi of hij voldoet niet aan de voorwaarde van klantervaring en is de bepaling “in welke mate” niet relevant.
Voor de weging van de voorwaarden is in hoofdstuk 5 §5.2 een analyse gedaan op de verschillende modellen en is de -rangorde en constante sum- methodiek gekozen. 

Het comparatief onderzoek heeft als doel om:

· De mate van belangrijkheid van de voorwaarden te bepalen
· Inzicht te geven in de onderlinge verhoudingen.

Onderstaande tabel met de voorwaarden.
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Tabel 4: de voorwaarden (zie ook h3, tabel 2&3 + onderzoek Nokia)

De mate van belangrijkheid

De mate van belangrijkheid heb ik bepaald door 11 interne Vodafone experts
 te vragen om de aan dit onderzoek deel te nemen. (zie tabel 5 pag. 35)

De experts zijn niet random geselecteerd, maar op basis van hun expertise op de gebieden: 
1. Key Performance indicatoren. 
Onderkennen van het nut, de kennis van het ontwikkelen van indicatoren zodanig dat ze de business vertellen de status van de dienst op basis van verschillende grootheden.
2. Klantervaring (direct klantcontact).

Weten wat de klant wil en waar de behoefte ligt van de klant. 
3. Quality standaarden (QoS). 
Gezien de complexiteit van het netwerk is een zekere mate van standaardisatie noodzakelijk, om de metingen betrouwbaar te laten zijn. Kennis van kpi’s helpt bij het ontwikkelen van kpi’s.
4. Focus on Business.

Wat helpt Vodafone vooruit, wat heeft Vodafone nodig om aan haar strategische doelstelling te kunnen voldoen.
De Experts zijn onafhankelijk van elkaar gevraagd om hun mening te geven op basis van 2 vragen
 :

A) bepaald de rangorde van de voorwaarden op basis van belangrijkheid door middel van een getal tussen 1 (laagste) en 11 (hoogste) . Een getal mag maar 1x worden toegepast.

B) U hebt de mogelijkheid (indien gewenst) om 1 van de voorwaarden te vervangen voor een alternatief. Omschrijf het alternatief en geef uw alternatief wederom een score conform de regel onder A.
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Rense Woets Manager Service Management Center Qs/FoB Ja

Paul Fleuren Manager Quality Service Assurance KPI/QS Ja

Jos Ruiters Manager Reporting and Control Service Assurance FoB Ja

Tjitte ploegstra Manager Partner Management Ericsson Qs/FoB Ja

Roger Ruland Senior SMC Engineer Service Assurance KPI/QS Ja

Huub Senden Manager Service Assurance CE/FoB Ja

Aram Cober Life Cycle Manager TomTomTrafficService KP Ja

Feek Mutsaerts Customer Advocacy CE/FoB Ja

Bram Haanappel CM Nee

Fred Coerver Life Cycle Manager Roaming Services KPI/CE Ja

Carlo Marechal Life Cycle Manager Voicemail KPI Ja

Jo Blommers Programma manager Nee

Aiden stickley CE Ja

Expert groep


Tabel 5 Selectie van Experts en gerelateerde aandachtsgebieden.

De feedback van deze experts is vertaald in tabel 6 
Alle voorwaarden zijn nu vertaald naar eenzelfde notatie en wordt het mogelijk om onderbouwen waarom een voorwaarde wel of niet moet worden gebruikt ten einde tot een betrouwbaar model te komen.
Uit deze tabel worden de volgende waardes berekend:

A: Het gemiddelde per voorwaarde.
B: Deviatie (afwijking) per voorwaarde. 
C: Toegekende puntentotaal per voorwaarde.
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1

Rense Woets 1 2 5 3 4 11 9 8 7 6 10

2

Paul Fleuren 10 11 7 9 8 1 2 3 5 4 6

3

Jos Ruiters 11 10 6 9 1 2 5 7 3 4 8

4

Tjitte ploegstra 11 10 7 8 4 9 2 1 6 3 5

5

Roger Ruland 2 3 7 4 5 1 9 8 10 6 11

6

Huub Senden 1 3 10 2 4 8 7 5 11 6 9

7

Aram Cober 11 9 7 10 8 1 5 6 4 3 2

8

Feek Mutsaerts 6 1 10 7 8 9 2 7 5 11

9

Fred Coerver 2 11 10 9 8 1 3 4 7 5 6

10

Carlo Marechal 10 11 6 9 5 1 2 8 3 7 4

11

Aiden stickley 2 8 9 7 11 1 4 3 6 6

A

gemiddelde per criteria 5,6 6,9 8,1 7,3 6,3 5,6 3,8 4,3 7,0 4,6 7,1 6,0

B

deviation per criteria 4,44 4,34 1,64 2,82 1,89 4,17 2,96 2,36 2,73 1,41 3,09 2,83

C

Totaal punten 67 71 83 79 57 57 43 46 75 50 77 12

Gegevensverzameling rangorde methodiek op basis van Expert Opinions (comperatieve methodiek)

voorwaarden


Tabel 6 toegekende score.
A: Het gemiddelde per voorwaarde.

Het gemiddelde per voorwaarde wordt gebruikt in deel II van de methodiek (zie §6.3.3). Want pas nadat alle voorwaarden hebben voldaan aan de gestelde norm (zie § 6.3.2 Enabled/Disabled) kan worden bepaald welke voorwaarden gevalideerd zijn bevonden om een kpi te auditen.
B: Deviatie (afwijking) per voorwaarde. 

De deviatie van de scores wordt berekend om de consistentie van de toegekende scores per voorwaarde te bepalen.

Als de deviatie laag is, dan betekend dit dat de experts het eens zijn over de voorwaarde want de scores zullen geen grote onderlinge afwijkingen hebben.

C: Toegekende puntentotaal per voorwaarde.

Het toegekende puntentotaal per voorwaarde is bepalend voor de belangrijkheid die de experts toekennen aan de voorwaarden. Als het totaal hoog is, betekend dit dat de experts de voorwaarde belangrijk vinden. 
Onderstaande tabel geeft een overzicht van de zowel de deviatie en het punten totaal per voorwaarde.
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Tabel 7: deviatie en punten-totaal per voorwaarde.
Wat de deviatie en het punten-totaal per voorwaarde betekent, wordt uitgelegd in het proces Enabled/Disabled. 

Dit wordt beschreven in § 6.3.2.
6.3.2 Enabled / Disabeld

Het eens zijn over een bepaalde voorwaarde is noodzakelijk om het model effectief te kunnen laten werken. Immers de organisatie is niet gebaad bij een eindeloze discussie die er toe leidt dat men geen consistentie bereikt in het kwalitatieve aspect wat bepaalt in welke mate de kpi voldoet betreffende klantervaring.

Ik heb dit “enable of disable” van de voorwaarde genoemd. Het enable of disable maken van een voorwaarde is gebaseerd op onderstaande indeling.
In § 6.2.2. is beschreven dat de mate van consistentie wordt bepaald aan de hand van de deviatie, berekend uit de scores per voorwaarde.

Als een voorwaarde een lage deviatie heeft, dan betekend dit dat de voorwaarde consistent is beoordeeld. De experts zijn het in grote mate met elkaar eens.

De belangrijkheid wordt vertaald uit de het punten-totaal per voorwaarde. Als een voorwaarde hoog scoort, dus veel punten heeft gekregen, dan vinden de experts, dat deze voorwaarde belangrijk is. 

Voor de bepaling van de consistentie (deviatie) en de belangrijkheid (punten-totaal) wordt het Disabling/Enabling Model (DEM) gebruikt.

Het DEM heeft 4 categorieën:
1. Als de deviatie laag is en punten-totaal is hoog, dan is de voorwaarde, consistent beoordeeld en vind men de voorwaarde belangrijk. De aanname is dan Enabled (groen).

2. Als de deviatie hoog is en het punten-totaal is laag, dan is de voorwaarde niet consistent beoordeeld en niet belangrijk bevonden. De aanname is dan Disabled (rood).

3. Als de deviatie laag is en het punten-totaal is laag, dan is de voorwaarde wel consistent beoordeeld, maar vinden de experts de voorwaarde niet belangrijkheid (Oranje).
4. Als de deviatie hoog is en het punten-totaal is hoog, dan is de voorwaarde niet consistent beoordeeld maar vinden de experts wel dat deze voorwaarde belangrijk is. (Oranje)
Bovenstaande in het Disabling/Enabling Model gegoten.
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Tabel 8: Disabling/Enabling Model.
Om te bepalen in welke categorie een voorwaarde valt, is met behulp van Figuur 15 een aantal waardes berekend die bepalend zijn voor de categorieën.

Figuur 15 is de score-range die de respondenten aan de voorwaarden konden toekennen. Hieruit wordt berekend:
· Gemiddelde deviatie.

· De Max-waarde.

· De Midden-waarde.

· De Min-waarde.
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Figuur 15 bepalingen Groen, Rood, Oranje voor het DEM.
De deviatie uit de score-range is aangemerkt als de gemiddelde deviatie. Dit wil zeggen dat alle deviaties per voorwaarde, gelijk of kleiner dan gemiddelde deviatie, als consistent worden gezien.

Voor de deviaties per voorwaarde die groter zijn dan het gemiddelde is een bovengrens bepaald. Alle deviaties groter dan de bovengrens, worden gezien als inconsistent.
Het gebied tussen de gemiddelde deviatie en de bovengrens kan leiden tot discussie. Dit zijn voorwaarden, waarvan de experts verschillend van mening zijn.

De bovengrens (marge) is op basis van de volgende formule bepaald.

{=Confidence (alpha;standaard_deviatie;grootte)}
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Tabel 9: Bepaling van de bovenmarge.
De Alpha parameter kan varieren. Door deze te vergroten of te verkleinen, wordt de bandbreedte groter of kleiner. Als de steekproef groter wordt, dan is het advies om deze factor te vergroten waardoor een dichtere samenhang van de voorwaarden ontstaat. 

Door de bepaling van de bovengrens kan nu eenvoudig grafisch worden bepaald in welke mate de experts het eens zijn per voorwaarde.
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Figuur 16: Consistentie grafiek
Uit figuur 16 blijkt dat alle voorwaarden onder de bovenmarge blijven. Dit zeggen dat alle voorwaarden in een bepaalde mate consistent zijn beoordeeld. 

De voorwaarden waarover de experts verschillend een verschillende mening hebben zijn:

Beschikbaarheid, deviatie 4.44

Toegankelijkheid, deviatie 4.34

Schaalgrootte, deviatie 4.17

De voorwaarden waarover de experts het eens zijn:

Setup-time, deviatie 1.64

Sessie Quality, deviatie 1.89
Average Throughput, deviatie 1.41

Voordat de voorwaarden op basis van het DEM worden beoordeeld, moet eerst de mate van belangrijkheid worden bepaald. 
Deze mate wordt wederom berekend met als basis figuur 15.

Voor de mate van belangrijkheid wordt een midden- en ondergrens berekend. Een bovengrens is niet van toepassing omdat dit automatisch door de middengrens wordt bepaald. 
Alle voorwaarden waarvan het punten-totaal hoger is dan de middengrens, worden aangemerkt als belangrijk. 

Alle voorwaarden die tussen de middengrens en de ondergrens vallen worden aangemerkt met een lage belangrijkheid. 

De middengrens is als volgt bepaald:

Max-waarde = de Max toe te kennen score (11 x 12 = 121 punten)
De Min-waarde = de min. toe te kennen score (1 x 12 = 12 punten)

De Midden-waarde is dan (Max-Min / 2= 54.5 punten)
Door de bepaling van de onder- en middengrens, kan nu eenvoudig grafisch worden bepaald in welke voorwaarden de experts belangrijk vonden. (zie figuur 17)
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Figuur 17: De mate van belangrijkheid op basis van puntentotaal.
Uit de grafiek blijkt welke voorwaarde als belangrijk zijn bevonden en welke niet.

Belangrijk:

Beschikbaarheid, 67

Toegankelijkheid, 71

Setup-time, 83

Service Continuiteit, 79
Sessie Quality, 57

System Responsiveness, 75
Average E2E Delay, 77
Onbelangrijk:

Schaalgrootte, 43

Average Bit rate Application layer, 46

Audio Quality, 12

Het is nu mogelijk, om op basis van de gestelde grenzen, zijn de voorwaarden als volgt in te delen. De kolom waarde geeft aan binnen welke grens de voorwaarde valt. De kolom DEM geeft aan in welke “DEM-categorie” de voorwaarde valt.
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Beschikbaarheid 4,44 Deviatie hoog 67 punten totaal hoog 4

Toegankelijkheid 4,34 Deviatie hoog 71 punten totaal hoog 4

Setup time 1,64 Deviatie laag 83 punten totaal hoog 1

Service continuiteit 2,82 Deviatie laag 79 punten totaal hoog 1

Sessie kwaliteit 1,89 Deviatie laag 57 punten totaal hoog 1

Schaalgrootte 4,17 Deviatie hoog 57 punten totaal hoog 4

Bearer stability 2,96 Deviatie laag 43 punten totaal laag 3

Average bit rate applicationlayer 2,36 Deviatie laag 46 punten totaal laag 3

System responsivness 2,73 Deviatie laag 75 punten totaal hoog 1

Average throughput (active) 1,41 Deviatie laag 50 punten totaal laag 3

Average E2E delay 3,09 Deviatie laag 77 punten totaal hoog 1

Audio Quality 2,83 Deviatie laag 12 punten totaal laag 3


Tabel 10: Voorwaarden berekend op basis van de grenzen.
Bovenstaande tabel in het Disabling/Enabling Model:
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Figuur 18: De voorwaarden in het Disabling/Enabling Model.

De conclusies uit het DEM zijn:
1. De voorwaarden in categorie 1 (groen) zijn de voorwaarden waarover de experts het eens zijn en die men belangrijk vind. 

2. De voorwaarden in categorie 2 (rood), zijn de voorwaarden waarover de experts het oneens zijn en waarvan de belangrijkheid laag is. Zodanig, dat de waardes van de voorwaarden buiten de gestelde grenzen vallen.

3. De voorwaarden in categorie 3 en 4 (oranje) zijn voorwaarden waarover de experts het eens zijn, maar vinden de voorwaarden niet belangrijk (categorie 3) of de experts zijn het niet eens, maar vinden de voorwaarden wel belangrijk (categorie 4).


Audio Quality wordt als voorwaarde uit het model gehaald omdat deze voorwaarde maar twee scores heeft gekregen en daardoor een verkeerd beeld afgeeft.
Categorie 3 en 4 voorwaarden vallen binnen de grenzen van, consistentie en belangrijkheid. Het is belangrijk om te weten dat met betrekking tot deze voorwaarden discussie kan optreden. 
Voor het Non-comparatieve gedeelte betekend dit, dat de voorwaarden een “gewicht” hebben. Dit gewicht is nu bepaald door het DEM.

De “groene” voorwaarden wegen het zwaarste, gevolgd door de voorwaarden uit categorie 3 en 4.
Het gewicht van de voorwaarden komt op basis van twee elementen tot stand.
Het eerste element is het gemiddelde van de scores per voorwaarden. Dit is aangeven in §6.3.1 onder A: Het gemiddelde van de voorwaarden. 
Het tweede element is een categorie factor waarmee de voorwaarden uit categorie 1 een zwaarder gewicht krijgen dan de voorwaarden uit de categorie 3 en 4. 

De categorieën zijn als volgt gewogen.

Categorie 1 = 4 punten

Categorie 3 en 4 = 0 punten

Categorie 2 wordt niet vermeld, omdat de voorwaarden in deze categorie zouden zijn disabled.

Dit geeft het volgende beeld.
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3
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6,29 4 10,29 11

4
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10 Audio Quality - - -
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Average bit rate 
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12

Bearer stability
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Tabel 11: Gewicht per categorie op basis van DEM en toekenning categorie factor.
Met het voltooien van het non-comparatieve onderzoek en het Disable/Enable proces is voldaan aan de invulling van het aspect “ de mate waarin”.

In het non-comparatieve onderzoek wordt invulling gegeven aan het aspect “validatie van de kpi” 

6.3.3 Non Comparatief onderzoek.

Het non-comparatieve onderzoek beschrijft het aspect, valideren van de kpi.
Het valideren van de kpi gebeurt op basis van het tweede geselecteerde meetmodel uit hoofdstuk 5, de Likert schaal.

De Likert-schaal wordt gebruikt om te beoordelen in hoeverre een kpi de mate van klantervaring weergeeft. 
Er werd een stelling name, per voorwaarde, per dashboard kpi, voorgelegd aan verantwoordelijke eigenaar van de kpi. 
Ik heb voor deze opzet gekozen omdat alleen de Life Cycle Manager (LCM) kan bepalen of en in welke mate de kpi voldoet aan de hand van de voorwaarden, aan het begrip klantervaring.

De waarde die de LCM geeft aan een voorwaarde, kan in zekere mate afbreuk doen aan de betrouwbaarheid van het onderzoek, immers hij of zij is erbij gebaat -om politieke redenen- dat zijn of haar set kpi’s voldoen aan de het concept van de dashboard. Dit is niet aan de orde, want als een LCM, de kpi mooier schetst dan in werkelijkheid is, zal dit altijd zichtbaar worden uit netwerkdata zoals volume en de opbrengsten van deze dienst. Op het moment dat deze significant dalen, is het aan de LCM duidelijk te maken hoe en waarom deze dalingen worden veroorzaakt.

Het non-comparatieve onderzoek gaat uit van een stelling en de mate waarin de LCM vind dat deze stelling van toepassing is op zijn kpi.

De stelling luidt: 

Kpi’s in de Dashboard geven de klantervaring weer!

De vervolgvraag die de LCM per kpi en per voorwaarde dient in te vullen is als volgt geformuleerd:
Bent u van mening dat de klantervaring, middels onderstaande voorwaarden, tot uitdrukking komt in de KPI <Naam KPI> zoals gedefinieerd in de QRM Dashboard.
De LCM doet dit op basis van onderstaande waarden:

· De waarde eens geeft aan de LCM vindt, dat deze voorwaarde wordt ingevuld door de kpi.

· De waarde neutraal geeft aan dat de LCM vindt, dat deze voorwaarde wel ingevuld kan worden, maar dat de kpi er op dit moment niet in voorziet.

· De waarde oneens geeft aan dat de LCM vindt, dat deze voorwaarde niet is ingevuld omdat de kpi niet aan de voorwaarde voldoet omkleed met redenen.

Ook de waarden eens, neutraal en oneens, hebben een waarde. Deze waarde is afgeleid van de bovenmarge en als volgt toegepast.
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Verdeling:


Voor de score per voorwaarde kan onderstaande tabel worden opgemaakt Deze tabel geeft weer de weging per voorwaarde bij een score eens, neutraal en oneens.
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Tabel 12: Score tabel t.b.v. de validatie 
Het totaal van alle scores “ EENS” = 106
Het totaal van alle scores “ NEUTRAAL” = 93
Het totaal van alle scores “ ONEENS” = 78
Door het verschil tussen [eens en neutraal] en [neutraal en oneens] te delen door 2 kunnen we op basis hiervan een range bepalen waarbinnen de mate van klantervaring kan worden gelabeld. De variatie die hierin kan worden aangebracht is flexibel. 

Naarmate er behoefte
 naar is kan de range worden vergroot en voorzien van meerdere labels om het comfort te vergroten. 
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Tabel 13: Range en bijbehorende kwaliteitslabels QoE
De variatie ten aanzien van het (kwaliteit)label is bepaald tussen Poor (slecht) en Excellent (zeer goed), met de varianten “Improve en Good” 

Dit resulteert in het kwaliteitsmodel (QoE matrix). 

Deze matrix is de fysieke weergave van de methodiek. Het resultaat van het comparatieve- en non-comparatieve onderzoek.
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Figuur 19 Het kwaliteismodel / QoE matrix
Op basis van de Likert methodiek worden de waarden, eens/neutraal/oneens, toegekend aan de voorwaarden. Van iedere waarde wordt een score berekend (tabel 11). De scores worden opgeteld en vormen een totaal (Figuur 14. kolom score)

Het totaal van een score bepaalt het QoE label (Tabel 12).

Indien een Kpi (x) op alle waarden oneens scoort dan resulteert dit in een totale waarde die wordt omschreven als “Poor” dit houdt in dat deze kpi zeker niet de QoE weergeeft zoal beoogt in de dashboard. Echter dit wil niet zeggen dat de Kpi slecht is, het geeft slechts niet de werkelijkheid weer die we QoE noemen.
Scoort een Kpi (y) op alle vlakken neutraal, dan wordt dit gekenmerkt als “Improve”. De kpi voldoet niet aan de doelstelling maar door de kpi aan te passen, wordt wel de doelstelling van de dashboard bereikt.
Een kpi waarbij op enkele voorwaarden een neutraal, maar op de meesten een eens, wordt gescoord zal de uitkomen op een “Good”.
Scoort een Kpi (z) op alle vlakken eens, dan volgt het label “Excellent”. Deze kpi beoogt weer te geven de QoE zoals bedoelt in de dashboard. 


Iedereen die met het dashboard werkt weet nu, dat wanneer deze Kpi een “underperformance” heeft en dus “rood” kleurt, onze klanten een slechte ervaring hebben met het netwerk of de dienst waarop deze kpi betrekking heeft. Dit moet aansporen tot het snel verhelpen met verhoogde prioriteit van de verstoring, zodat de waarneming (=ervaring) van de klant weer voldoet of overstijgt aan zijn verwachtingen en daarmee een hoge mate van satisfaction bereikt. (zie blz. 14 – figuur 6)
6.4 Validatie van het kwaliteitsmodel

De methodiek zoals beschreven is feitelijk een indicator. In hoofdstuk 4, wordt het nut van een indicator en de criteria voor een indicator, beschreven.

Deze aspecten zijn in de navolgende analyse opgenomen, teneinde de methodiek (en het model) te toetsen aan het theoretisch kader en te valideren. 
	Nut
	Het Model
	Beoordeling

	Bespreekbaar maken van het onderwerp
	Het model maakt door de kwantificatie van de voorwaarden het onderwerp QoE in relatie tot kpi en dashboard bespreekbaar.
	[image: image32.png]()





	Vergelijken en relateren
	Het kwantificeren van de waardes in het comparatieve (vergelijken) onderzoek, kunnen kpi’s gerelateerd worden.
	[image: image33.png]()





	Reproduceerbaar
	Het reproduceren van de score van een kpi is zeker mogelijk, omdat de voorwaarden gelijk blijven voor QoE. Indien een LCM een kpi zou aanpassen wordt ook het verschil tussen de 1ste en 2de audit zichtbaar.
	[image: image34.png]()





	Monitoren
	De methodiek is absoluut een monitoringsmodel, omdat al in een vroeg stadium MS1 of 2 een audit op de kpi’s kan gedaan worden.
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	Inzichtelijk
	De methodiek geeft inzicht in de elementen van QoE.
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	Criteria voor indicatoren.
	Het Model
	Beoordeling

	Robuust
	De voorwaarden (aannames) zijn in dit model gevalideerd door experts. In het Enabling/Disabling proces zijn de voorwaarden die buiten de bandbreedte vielen uit het model geschrapt. Dus het model is robuust.
	[image: image37.png]()





	Meetbaar
	Omdat in de methodiek is bepaald dat de LCM zelf de waarden toekent is het model altijd meetbaar. 
	[image: image38.png]()





	Overdraagbaar
	Het is mogelijk om in alle milestone fasen van een project de kpi’s te meten en daardoor te corrigeren. Dit maakt het mogelijk een opwaartse of neerwaartse trend te ontdekken. 
	[image: image39.png]()





	Eenvoud
	Het model is eenvoudig van opzet. Het valideren van de kpi’s gebeurt op een simpele en eenduidige manier.
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	Validiteit
	De voorwaarden zijn gevalideerd door experts die vanuit hun expertise weten wat klantervaring inhoudt. Echter wil men een validatie van de voorwaarden op basis van wat echte klanten belangrijk vinden, dan dient hieraan een markt onderzoek aan vooraf te gaan.
	Op basis van experts
[image: image41.png]()




Op basis van een marktonderzoek bij klanten

[image: image42.png]




	Relevantie
	De methodiek is zeer relevant voor Vodafone. Op dit moment worden in het Technology domein van Vodafone Group de eerste wijzingen aangebracht om QoE te gaan meten.
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	Tijdigheid/geldigheidsduur
	Dit aspect is onderhevig aan wat de klant verwacht en ervaart. Dit kan ieder moment veranderen. Het is daarom van belang, om de verwachtingen van de klant goed in te schatten en het model daarop aan te passen. 
	[image: image44.png]



omdat het model de verkeerde focus kan geven op het moment dat de verwachtingen van de klant veranderen.

	Betrouwbaarheid
	De methodiek is betrouwbaar omdat de eigenaar van de kpi de waardes aangeeft. De methodiek wordt onbetrouwbaar als de eigenaar vanuit politiek opzicht een beter beeld creëert dan in werkelijkheid is.
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Als de waardes naar eerlijkheid zijn ingevuld.

[image: image46.png]



Als politiek er toe neigt om een verkeerd beeld te scheppen.

	Gevoeligheid
	Als de voorwaarden tijdig worden aangepast op basis van signalen uit de markt. Blijft de methodiek, QoE weergeven.
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	Volledigheid
	De volledigheid van de voorwaarden kan alleen worden bereikt als er een grootschalig marktonderzoek wordt gehouden. Of bij Panels waarvan wordt verondersteld dat zij de totale base van Vodafone vertegenwoordigen.
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De experts vertegenwoordigen niet de klantenbase van Vodafone.

	Bewerkelijkheid
	Het model is niet bewerkelijk als er aanpassingen moeten plaatsvinden. Het houden van een eventueel marktonderzoek kan initieel veel werk zijn, maar zal na (voorwaarde is de goede een documentatie van de opzet) een 1ste run, gemakkelijk reproduceerbaar zijn.
	[image: image49.png]()






De analyse op de aspecten Nut en het voldoen aan de criteria voor een indicator geeft aan dat de gekozen methodiek een valide methodiek is. Er zijn enkele aspecten die zwakte vertonen. Echter dit wetende, is het mogelijk om hier verbeter acties te definiëren, teneinde de methodiek te verbeteren.
6.8 Samenvatting:

Hoofdstuk 6 bevat de het conceptuele proces om te komen tot een methodiek, de onderzoeken en de validatie van het kwaliteitsmodel. In hoofdstuk 7 worden een aantal proefruns gedaan op “live” kpi’s die in de dashboard staan. 
7. Het Kwaliteitsmodel
7.1 Inleiding kwaliteitsmodel
In hoofdstuk 6 is de methodiek gegoten in een fysiek model. Dit model, het kwaliteitsmodel of met een sexier naam de Quality of Experience Matrix (QoEM) wordt invulling geven aan de doelstelling van deze scriptie.

Ontwikkel een kwaliteitsmodel waarmee - de mate waarin een dashboard kpi, de klantervaring weergeeft - kan worden gemeten.

Een belangrijke spelregel voor het interpreteren van de resultaten is de mate waarin een kpi de Quality of Experience weergeeft, wordt getoond. Dit betekend dat alleen deze werkelijkheid wordt gemeten. De uitkomst zegt niets over het feit of de Kpi een betrouwbare of onbetrouwbare Quality of Service weer geeft. 

In hoofdstuk 3 is het verschil uitgelegd tussen QoE en QoS en is gesteld dat een goede QoS vaak een goede QoE geeft. Maar dat dit niet per definitie het geval hoeft te zijn. 

Het model moet helpen om de managementinformatie zoals die wordt ontsloten in de dashboard in het juiste perspectief te zien. Het moet helpen het management de juiste focus op wat men noemt “business rationale” te geven i.p.v. te sturen op Kpi die alleen de prestaties van een processor meten i.p.v. wat de klant ervaart.

7.2 De Proefruns
Ten behoeve van de proefruns heb ik de Life Cycle Managers voor diensten A-B-D-F gevraagd om deel te nemen in het non-comparatieve onderzoek. De resultaten hiervan heb ik in het model verwerkt en geeft de volgende output.
Dienst A
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Dienst B
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Dienst D
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Dienst E
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De matrix geeft snel weer, de mate waarin deze kpi’s de QoE weerspiegelen. Het management krijgt heeft nu een hulpmiddel om de juiste focus te houden als een kpi “Underperformed”. Met andere woorden, de verdeling van mensen, middelen, geld en tijd kan nu nog scherper worden gezet door middel van de kwaliteitslabels die aan de kpi’s worden gehangen. Om het management alleen maar kpi’s aan te bieden die er toe doen, is het model ook geschikt om als toetsingsinstrument te dienen voor de afdeling Service Assurance die het dashboard beheerd. Door vooraf met de LCM af te stemmen of een Kpi voldoet aan de voorwaarde van de dashboard, kan vooraf al worden bepaald of een Kpi onder de aandacht van het management moet worden gebracht of dat deze Kpi in een ander perspectief moet worden geplaatst. In extreme gevallen zou men kunnen zeggen dat SA niet akkoord is met de kpi en dat deze opnieuw moet worden bekeken.
7.3 Samenvatting

Hoofdstuk 7 geeft een beeld van een aantal proefruns op “live” dashboard kpi’s. nadat de LCM de kpi’s heeft gewaardeerd op eens, neutraal en oneens, is snel zichtbaar te maken de mate waarin de kpi’s voldoen in het weergeven van de klantervaring.
In hoofdstuk 8 “Conclusie en aanbevelingen” zal ik nader uitleg geven hoe de matrix is in te zetten.
8 Conclusie en aanbevelingen
8.1 Inleiding conclusie en aanbevelingen:

In de voorgaande hoofdstukken is duidelijk geworden in welk perspectief we het kwaliteitsmodel binnen Vodafone NL moeten zien. Het model geeft geen oordeel of een Kpi betrouwbaar of onbetrouwbaar is. Het model helpt de organisatie om kwaliteit te borgen en te verhogen. Naast het kwaliteitsaspect kan het model ook helpen in het denken hoe we van QoS naar QoE kunnen komen. 
De noodzaak om QoE te meten wordt binnen Vodafone onderkend. Uit de notulen
 van de Quality Council in Milaan, legt Vodafone Technology Director Andy Mcleod zijn visie over QoE voor aan de overige deelnemers;

“Het voornaamste hierin is de loyaliteit van de klanten. Een loyale klant is voor Vodafone het meest waardevol. Door steeds dichter tegen de klant te zitten, het weten wat de klant wil, moet worden geïntegreerd in onze business en besluitvormingsprocessen” 

De kernboodschap is:

1. Start nu om de klantloyaliteit te begrijpen, maar doe op zijn minst de metingen zodanig dat de klant beter wordt begrepen. Onderzoek welke in gebruik zijnde metingen belangrijk zijn en welke metingen relevant zijn om de klantervaring te kunnen begrijpen.

2. Focus op metingen die de klantervaring weergeven.”

Deze visie wordt gedeeld door Vittorio Colao (toekomstig CEO Vodafone).
8.1 Conclusie

In mijn afsluitend hoofdstuk van deze scriptie is het goed om even terug te blikken op wat is beschreven. De stappen die zijn ondernomen om van probleemstelling tot doelstelling (oplossing) te komen.

Het proces dat tot stand is gekomen om het model te kunnen ontwikkelen, het stellen van een theoretisch kader, onderzoek naar klantervarings aspecten, het vertalen naar een kwantitatief model, waardoor kpi’s binnen de context van klantervaring een betekenis krijgen.

Is dit model het antwoord op de probleemstelling? Ik ben ervan overtuigd dat dit model een antwoord is. Niet hèt antwoord. Het antwoord op het meten van klantervaring is er niet. Daarvoor is klantervaring te diffuus. Men kan maar een zekere mate van klantervaring meten en dan alleen de grootst gemene deler. Het is eenvoudig weg niet mogelijk om alle klanten tevreden te stellen. Aspecten als, tegenstrijdige belangen van bestuurders, winst, kosten versus baten blijven een beperkende factor. 

Voor Vodafone NL is het model een tussen oplossing. Als kleine operator kunnen we nu kpi’s in een bepaald perspectief gaan zien en dit maakt het mogelijk om de sturen op kpi’s die er toe doen.

Gezien de ontwikkelingen binnen de grote operators en Group, is de verwachting dat over niet al te lange tijd, dat kpi’s worden geïntroduceerd die klantervaring meten vanuit technische systemen. Dat er modellen en campagnes worden gelanceerd die Vodafone als geheel, in staat stellen om de markt nog beter te kunnen lezen of zoals Andy Mcleod stelt; dichter bij de klant te gaan zitten.

Tot die tijd, denk ik dat het een leerzaam proces is voor Vodafone NL om zelf te onderkennen wat de klant ervaart en wat de verwachtingen zijn. 
Het model kan hierin helpen door de focus op de business-rationale te ondersteunen en de kwaliteit van kpi’s in het juiste perspectief te zetten.

8.2 Aanbevelingen

Zoals iedere indicator, moet ook dit model groeien. Ik zal de laatste zijn die nu roept dat dit model al een volgroeide status heeft. Hiervoor is de tijd om het te ontwikkelen te kort geweest.

Het is daarom goed om in deze paragraaf de huidige grenzen van het model aan te stippen en wat mijn inziens moet gebeuren om het model te laten groeien.
8.2.1 Beperkingen
· Het model toetst alleen de mate waarin een kpi de klantervaring weergeeft. Alleen deze werkelijkheid wordt gemeten. De uitkomst zegt niets over het feit of dat de Kpi een betrouwbare of onbetrouwbare Quality of Service weer geeft.
· De voorwaarden zoals die nu zijn opgenomen geven niet het volledige beeld van het meten van klantervaring. Immers de huidige Telecom business is sterk aan verandering onderhevig. Diensten vanuit de radio omgeving zijn niet meer de kern. Data en Webbased applicaties spelen een steeds grotere rol om de gunsten van de klant te winnen. 
het meten van webbased en data diensten vereist andere voorwaarden. Het meten van klantervaring voor websites is vele malen complexer dan de traditionele diensten die over het radio netwerk worden aangeboden. Radio is binnen de nieuwe diensten nog maar een klein aspect.

· Dit aspect is onderhevig aan wat de klant verwacht en ervaart. Dit kan ieder moment veranderen. Het is daarom van belang, om de verwachtingen van de klant goed in te schatten en het model daarop aan te passen. (Tijdigheid/geldigheidsduur)

· De methodiek is betrouwbaar omdat de eigenaar van de kpi de waardes aangeeft. De beperking wordt opgelegd waneer de methodiek vanuit politiek opzicht wordt misbruikt, om een beter beeld te creëren.

8.2.2 To do’s
Onderstaand een aantal to do’s waarvan ik denk dat het bijdraagt aan het model, om het kwalitatief te verbeteren.
Validiteit:

De voorwaarden zijn gevalideerd door experts die vanuit hun expertise weten wat klantervaring inhoudt. Echter wil men een validatie van de voorwaarden op basis van wat echte klanten belangrijk vinden, dan dient hieraan een markt onderzoek aan vooraf te gaan.
Volledigheid

De volledigheid van de voorwaarden kan alleen worden bereikt als er een grootschalig marktonderzoek wordt gehouden. Of bij Panels waarvan wordt verondersteld dat zij de totale base van Vodafone vertegenwoordigen.

Toetsing van de huidige voorwaarden:

Om de huidige voorwaarden betrouwbaarder en meer klantgericht te maken verdient het de aanbeveling om deze te vertalen naar begrijpelijke termen en te toetsen via een onderzoek in het marktsegment dat waar Vodafone de meeste winst behaalt. Door dit groots aan te pakken kan een betrouwbaarheid van de voorwaarden worden gesteld die dan onomstotelijk vast staat.

Uitbreiding op basis van typen diensten:

Gezien de diversiteit van de diensten die Vodafone aanbiedt over de verschillende typen netwerken en de mate waarin VOIP, Webbased en data diensten toenemen in gebruik, ook hier voorwaarden op basis van QoE te onderkennen en via de methodiek te introduceren.
Uitbreiding van de werkelijkheden:

Een kpi is een model die een bepaalde werkelijkheid gedeeltelijk weergeeft op basis van technische metingen en richtlijnen.

In het model ligt de focus op de werkelijkheid die klantervaring wordt genoemd.
Andere werkelijkheden zijn:

De kwaliteit die omschreven wordt als Quality of Service

De kwaliteit die omschreven wordt als “ Works as designed”

Etc.
Door zowel de werkelijkheden als de elementen uit te breiden ontstaat een drie dimensionaal model.
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Figuur 20: dimensies van het model
Re-design van het QRM Dashboard:
Het valideren van kpi’s heeft tot gevolg dat een duidelijk in welke mate een kpi voldoet aan de klantervaring. De doelstelling van het QRM Dashboard is dat wordt weergeven de klantervaring.
Door kpi’s te labelen in de mate van, zullen er kpi’s zijn die niet voldoen aan de doelstelling van het dashboard maar een andere van de bovengenoemde werkelijkheden weergeven.

Ik wil dan ook de aanbeveling schrijven om na validatie van de kpi’s in het QRM dashboard, de kpi’s die niet voldoen aan de doelstelling, niet langer op te nemen in dit dashboard (totdat Re-design van de kpi leidt tot het meten van klantervaring) maar daarnaast een of meerde dashboards te ontwikkelen die wel recht doet aan de kpi. Hiermee wordt invulling gegeven aan een tweeledig doel:

In de QRM is alleen focus op wat telt en een duidelijke scheiding en dus overzicht van de mate waarin metingen t.a.v. diensten het management vertellen wat ze weergeven. 
Het stelt het management in staat om metingen die niet significant zijn eruit te filteren en te verbeteren.

8.3 Spinoff
Naast het definiëren van dashboards kan ook een overzicht worden gecreëerd op Service niveau.

Een spinoff van het model is de mogelijkheid om een service te kwalificeren. Omdat alle kpi’s een zelfde notatie hebben kan in een groter geheel worden gekeken. De mate waarin een service klantgericht is gemodelleerd.
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Bovenstaand figuur geeft aan “de mate” waarin de Dienst A kpi’s in totaliteit dat de dienst naar klantervaring is gemodelleerd. 
Van de individuele dienst A kpi’s wordt steeds de waarde gekozen waarvan de voorwaarde wordt gemeten door de kpi of die waarde waaraan alle kpi’s gelijk zijn.

Zo kan het dus voorkomen dat de afzonderlijke kpi’s een label Improve hebben maar samen kan de dienst het label Good krijgen.

8.4 Samenvattende Conclusie

De voorwaarden zoals die nu zijn opgenomen in het model komen voort uit een onderzoek dat helpt om de managementinformatie zoals die wordt ontsloten in de dashboard in het juiste perspectief te zien. Het helpt het management de juiste focus op wat men noemt “business rationale” te geven i.p.v. te sturen op een Kpi die alleen de prestaties van een processor meet.
Kernpunten die ik nogmaals wil benoemen zijn:

1. Zie het model in het perspectief waarin het is ontworpen. Het geeft geen oordeel m.b.t. de (on) betrouwbaarheid van een kpi.
2. Versterk het model door de voorwaarden te toetsen onder een groot aantal klanten uit de base.

3. Toets de huidige set kpi’s op basis van het model en communiceer de resultaten naar de betrokkenen.

4. Versterk het model met voorwaarden die betrekking hebben op andere typen diensten en werkelijkheden.
5. Migreer het model in de Kpi Catalogue onder de Quality sectie.

6. Communiceer het model binnen Technology en start met de mindset dat QoE het nieuwe meten wordt binnen Vodafone.
Bijlagen.
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B4 Notulen QRM Leden. (h1)

To: QRM-members

 

Minutes of Meeting 18.01.2006 – Dashboard Criteria
Follow-up QRM evaluation meeting, held in December 05.

Time: 9.00 - 10.00 hours. Chair and minutes: Jos Ruiters.

 

Attendance

	STREAM MANAGER
	Attendance
	Replacement

	ANSA Ger Coolen
	
	

	ADNS 
	Jan Oudelaar
	V
	

	ACCESS
	William van Hout
	V
	

	SOC
	Jo Blommers
	-
	

	N&SMS
	Ronald Heinrichs
	-
	Peter Krutzen

	SERVICES Markus Hombrecher
	
	

	Manager Competence Centers
	Dory Essers
	-
	

	Voice Services
	Al Jongen
	V
	

	Data Services 
	Rob Kemmeren
	-
	Gidi Simons

	Customer Interaction
	Harry Beckers
	
	

	Enabling Infrastruct.
	Gerard Meijwaard
	V
	

	IT Rick Centeno
	
	

	Life Cycle Manager
	Chris Ridderbeks
	V
	

	Business Critical
	Michel Lenoir
	V
	

	Network & Planning 

Peter van Wijngaarden
	
	

	Transport Network
	Roland Kleuters
	V
	

	Core Network
	Wim Bos
	V
	

	Customer Advocacy
	
	

	
	Huub Senden
	V
	

	Program & Vendor Management
	Sjef Janssen, Frederike Linssen (Capgemini)
	

	Tandam
	
	

	
	José Eerens
	-
	

	
	Ludie van Glabbeeck
	-
	


Agenda

Purpose of the meeting was to decide the scope of the dashboard and the requirements with respect to dashboard KPI’s.

 
Input documents:

1. Scope of Dashboard and high level KPI requirements (PowerPoint, Jos Ruiters, 16.01.06, revision 2.0)
2. Detailed KPI requirement specification (Excel, Jos Ruiters, 16.01.06, revision B)
3. Performance Management Reporting (PowerPoint, Jos Ruiters, 28.11.05, revision 1.0) 
 
Expected outcome:

Enable each stream to define a delivery schedule of (improved) KPI-specifications, i.e. KPI-specifications that are compliant to the requirements as agreed during this meeting.

Summary of Meeting

Scope of Dashboard

The meeting supported the proposal from Wim Bos: “Een dashboard KPI is een technische meting die zo dicht mogelijk benadert wat de klant ervaart”.

“A dashboard KPI is a technical measurement which approximates the customer experience as close as possible.” 

Remark:

KPI’s compliant to above definition maximize the customer representative​ness of the dashboard and increase our capacity to steer on service quality from a customer point of view. However, green KPI’s are still not a guarantee that each and every customer is delighted. Hence we need to continue to compare the story of the dashboard against real customer opinions (e.g. Customer Advocacy, CDS).

Requirements of dashboard KPI’s

Following comments were made with respect to the detailed KPI requirement specification (document no. 2):

· Al Jongen suggested to draft a template for KPI’s based on this requirement specification.

· Jan Oudelaar suggested to add “statistic relevance” to the KPI requirement specification.

KPI delivery schedule per Stream

Streams were asked to define a delivery schedule of (improved) KPI-specifications, i.e. KPI-specifications that are compliant to the requirements as agreed during this meeting.
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No stream accepted the challenge to define above deliver schedule. Gerard Meijwaard and Wim Bos clarified that help (e.g. from Business Continuity) is needed to make this happen. It was agreed that streams will brainstorm what help is needed. Jos Ruiters and Sjef Janssen will plan appropriate follow-up (individual meetings with stream managers and/or plenary sessions). 
B5. Image Statements (h3)
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B6. Quality of Experience Onderzoek Nokia (h3)

B7 WSPR verklaringen…

B8. Werkdocument onderzoek I(h6):

1) Weeg op een schaal van 1 tot 11 (minst belangrijk – belangrijk) onderstaande criteria.(Een score kan maar 1x worden toegekend)

2) Deze criteria zijn voor gedefinieerd. Indien u een ander criteria(‘s) dat niet is opgenomen in deze lijst waardevoller vind t.a.v. Quality of Experience, dan dit criteria(‘s) graag toevoegen aan de lijst en voorzien van een weging.
Het criteria dat u heeft aangedragen vervangt een ander criteria in de lijst. Aan dat criteria zal dan geen wegingsfactor worden toegekend.

Invul Tabel

	Criteria
	Omschrijving
	Weging

	Availability
	National and international Coverage (roaming included)
	

	Accessibility
	De success ratio for each service the customer uses.
	

	Setup Time
	The delays in setting up any service connection
	

	Service Continuity / Reliability
	The Retainability of the service connection and is performance over time.
	

	Session Quality
	Service application layer packet loss ratio (%)
	

	Scalability
	Number of customers Aantallen gebruikers die op een x moment gebruik maken van de service 
	

	Bearer Stability
	Bearer stability: Bit rate variation around negotiated bit rate (%)
	

	Bit Rate Variation (application)
	Average Bit rate achieved as ratio of bit rate demanded by application
	

	System Responsiveness 
	Average response time (s)
	

	Active Session Throughput
	Average throughput towards mobile. Kbit
	

	Average E2E Delay
	Average end to end delay (ms or s)
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Voorbeeld

	Nokia
	4

	Siemens
	2

	LG
	3

	Samsung
	1


Email dit document, ingevuld naar patrick.vanweert@vodafone.com
B9. Theoretisch Validatie Reken Model (h6)
Comparatief.
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1

Rense Woets 1 2 5 3 4 11 9 8 7 6 10

2

Paul Fleuren 10 11 7 9 8 1 2 3 5 4 6

3

Jos Ruiters 11 10 6 9 1 2 5 7 3 4 8

4

Tjitte ploegstra 11 10 7 8 4 9 2 1 6 3 5

5

Roger Ruland 2 3 7 4 5 1 9 8 10 6 11

6

Huub Senden 1 3 10 2 4 8 7 5 11 6 9

7

Aram Cober 11 9 7 10 8 1 5 6 4 3 2

8

Feek Mutsaerts 6 1 10 7 8 9 2 7 5 11

9

Fred Coerver 2 11 10 9 8 1 3 4 7 5 6

10

Carlo Marechal 10 11 6 9 5 1 2 8 3 7 4

11

Aiden stickley 2 8 9 7 11 1 4 3 6 6

A

gemiddelde per criteria 5,6 6,9 8,1 7,3 6,3 5,6 3,8 4,3 7,0 4,6 7,1 6,0

B

deviation per criteria 4,44 4,34 1,64 2,82 1,89 4,17 2,96 2,36 2,73 1,41 3,09 2,83

C

Totaal punten 67 71 83 79 57 57 43 46 75 50 77 12

Gegevensverzameling rangorde methodiek op basis van Expert Opinions (comperatieve methodiek)

voorwaarden


	Voorwaarden
	deviatie
	punten totaal

	Beschikbaarheid
	4,44
	67

	Toegankelijkheid
	4,34
	71

	Setup time
	1,64
	83

	Service continuiteit
	2,82
	79

	Sessie qualiteit
	1,89
	57

	Schaalgrootte
	4,17
	57

	Bearer stability
	2,96
	43

	Average bit rate applicationlayer
	2,36
	46

	System responsivness
	2,73
	75

	Average throughput (active)
	1,41
	50

	Average E2E delay
	3,09
	77

	Audio Quality
	2,83
	12


[image: image65.emf]Kwantificatie Tabel Waarde Verklaring

Grootte 11

Aantal 

respondenten

Alpha 0,2

De mate van 

acceptatie in 

standaard_deviatie 3,32 Deviatie de range

Afwijking  1,28 Bovengrens

grenswaarden 

Non_comparatief 1,28 -1,28

Non-Comparatief Onderzoek

Comparatief Onderzoek


Disabled/ Enabled

[image: image66.emf]Deviatie

Laag Hoog

Punten-totaal Laag 3 2

Hoog 1 4

Disabling/Enabling


[image: image67.emf]Voorwaarden deviatie waarde

punten 

totaal waarde DEM

Beschikbaarheid 4,44 Deviatie hoog 67 punten totaal hoog 4

Toegankelijkheid 4,34 Deviatie hoog 71 punten totaal hoog 4

Setup time 1,64 Deviatie laag 83 punten totaal hoog 1

Service continuiteit 2,82 Deviatie laag 79 punten totaal hoog 1
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Setup time

8,13 4 12,13 13

2

Service continuiteit

7,25 4 11,25 12

3

Sessie quality

6,29 4 10,29 11

4

System responsivness

7,00 4 11,00 11

5

Average throughput (active)

4,63 4 8,63 9

6

Average E2E delay

7,13 7,13 8

7

Toegankelijkheid

6,86 6,86 7

8

Beschikbaarheid

5,63 5,63 6

9

Schaalgrootte

5,63 5,63 6

10 Audio Quality - - -

11

Average bit rate applicationlayer

4,29 4,29 5

12

Bearer stability

3,75 3,75 4


B10. Werkdocument onderzoek II (h6).

1) Pas onderstaande stelling op de criteria. Geef de mate waarin de stelling van toepassing is op de KPI, de waarde eens, neutraal of oneens 

De stelling:
Kpi’s geïntegreerd in de Qrm Dashboard beogen weer te geven de Klantervaring. 

Bent u van mening dat de klantervaring, middels onderstaande criteria,  tot uitdrukking komt in de KPI <zie Excel sheet > zoals gedefinieerd in de QRM Dashboard.

Indien uw mening is: Ja dit criteria is geïntegreerd in de KPI; eens
Indien uw mening is: Ja, maar dit criteria is niet geïntegreerd in de KPI; neutraal
Indien uw mening is: Nee absoluut niet; oneens
Pas de stelling per Criteria toe.
Invul Tabel

	Criteria
	Omschrijving
	Waarde: eens – neutraal - Oneens

	Availability
	National and international Coverage (roaming included)
	

	Accessibility
	De success ratio for each service the customer uses.
	

	Setup Time
	The delays in setting up any service connection
	

	Service Continuity / Reliability
	The Retainability of the service connection and is performance over time.
	

	Session Quality
	Service application layer packet loss ratio (%)
	

	Scalability
	Number of customers Aantallen gebruikers die op een x moment gebruik maken van de service 
	

	Bearer Stability
	Bearer stability: Bit rate variation around negotiated bit rate (%)
	

	Bit Rate Variation (application)
	Average Bit rate achieved as ratio of bit rate demanded by application
	

	System Responsiveness 
	Average response time (s)
	

	Active Session Throughput
	Average throughput towards mobile. Kbit
	

	Average E2E Delay
	Average end to end delay (ms or s)
	

	Audio Quality
	How clear (understandable) voice, prompts and messages played
	


Voorbeeld – GSM Unavailability
	Criteria 1 
	Eens

	Criteria 2
	Oneens

	Criteria 3
	Neutraal


Email dit document, ingevuld naar patrick.vanweert@vodafone.com
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score QoE Label

KPI

kpi x

oneens oneens oneens oneens oneens oneens oneens oneens oneens oneens oneens 78

Poor

kpi y

neutraal neutraal neutraal neutraal neutraal neutraal neutraal neutraal neutraal neutraal neutraal 92

Improve

kpi z

eens eens eens eens eens eens eens eens eens eens eens 106

Excelent

Dienst A Eens Eens Eens Eens Oneens Oneens Oneens Oneens Eens Oneens eens

93

Good

KPI A Eens Eens Oneens Eens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens

86

Poor

KPI A2 Oneens Oneens Eens Eens Oneens Oneens Oneens Oneens Eens Oneens Eens

88

Improve

KPI A3 Eens Eens Oneens Eens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens

86

Poor

KPI A4 Eens Eens Oneens Eens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens

86

Poor

KPI A5 Oneens Oneens Eens Eens Oneens Oneens Oneens Oneens Eens Oneens Eens

88

Improve

Dienst B eens eens eens eens oneens

oneens eens oneens eens oneens eens 96

Good

KPI B Eens Eens Oneens Eens Oneens Oneens Eens Oneens Oneens Oneens Oneens

88

Improve

KPI B1 Oneens Oneens Eens Eens Oneens Oneens Eens Oneens Eens Oneens Eens

91

Improve

KPI B2 Eens Eens Oneens Eens Oneens Oneens Eens Oneens Oneens Oneens Oneens

88

Improve

KPI B3 Oneens Oneens Eens Eens Oneens Oneens Eens Oneens Eens Oneens Eens

91

Improve

Dienst D eens neutraal oneens oneens oneens

oneens oneens oneens eens oneens oneens 84

Poor

KPI D

oneens oneens oneens oneens oneens oneens oneens oneens eens oneens oneens 80

Poor

KPI D1

oneens oneens oneens eens oneens oneens oneens oneens oneens oneens oneens 80

Poor

KPI D2

eens neutraal oneens oneens oneens oneens oneens oneens oneens oneens oneens 82

Poor

KPI D3

oneens oneens oneens eens oneens oneens oneens oneens oneens oneens oneens 80

Poor

Dienst  E eens eens eens eens eens

eens oneens oneens eens oneens oneens 96

Good

KPI E Eens Eens Eens Eens Eens Oneens Oneens Oneens Eens Oneens Oneens

93

Good

KPI E1 Eens Eens Eens Eens Oneens Eens Oneens Oneens Eens Oneens Oneens

93

Good

KPI E2 Eens Eens Eens Eens Oneens Eens Oneens Oneens Eens Oneens Oneens

93

Good

KPI E3 Eens Eens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens oneens Oneens Oneens

83

Poor

KPI E4 Eens Eens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens oneens Oneens Oneens

83

Poor

KPI E5 Eens Eens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Eens Oneens Oneens

86

Poor

KPI E6 Eens Eens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Eens Oneens Oneens

86

Poor

KPI E7 Eens Eens Eens Eens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens Oneens

88

Improve

Op basis van Likert schaal.


B12 conceptueel model
	1. Inleiding 

	Aanleiding
	De wens van Vodafone NL om haar dienstverlening (kwaliteit van dienstverlening) en onderliggende productie processen (beter) aan te sturen vanuit de behoefte van markt segmenten /klanten 

	Centrale vraag
	Hoe kunnen we inzicht krijgen op de kwaliteit van Key Performance Indicatoren die worden gebruikt om de dienstverlening te meten?

	Opbouw nota
	Aankondiging §indeling

	Opdracht
	Ontwikkel een methodiek om de kwaliteit van Key Performance Indicatoren te kunnen meten.
Beschrijf de methodiek en ontwerp een applicatie waarmee we snel en efficiënt oude en nieuwe INDICATOR kunnen beoordelen.

	2 beschrijving, beoordeling, verklaring van het probleem

	Wat is het?
	Als de kwaliteit van een dienst niet kan worden gemeten, bestaat het gevaar dat het management op verkeerde informatie stuurt en daardoor verkeerde beslissingen neemt.

	Waarom is het een probleem?
	· De dienst sluit niet aan op de wensen van de markt/klanten

· Verkeerde besluiten kunnen cruciaal voor de bedrijfvoering van Vodafone zijn.

	Wat is de oorzaak?
	Historisch gezien heeft de  mobile telecommunicatie industrie in een duw (push) situatie gezeten (het brengen van de producten naar de klant) in plaats van een trek (pull) situatie waarin het inspeelt op de behoefte van de klant. In de ruim 15 jaar dat deze situatie heeft geduurd is de klant zich bewust geworden van haar wensen en eisen t.a.v. de mobile telecommunicatie. Vodafone heeft deze wijziging bemerkt en heeft intern voor ieder land bepaalt dat de standaarden moeten gelden voor de situatie van dat land waar Vodafone is gevestigd. De standaarden moeten zo zijn ontwikkeld dat de kwaliteit van de service is gezien vanuit het klant perspectief.


	3 Formulering van te bereiken doel

	Doel met betrekking tot :
	Het kunnen meten en beoordelen van de INDICATOR van een dienst.

	randvoorwaarden :
	De methodiek moet algemeen worden aanvaard door de stakeholders
De methodiek moet motiverend werken om de kwaliteit van de dienst te verhogen.

De audit applicatie moet ondubbelzinnig en verklaarbaar zijn opgezet.

	4 beschrijving van de mogelijke maatregelen?

	M1
	Beoordelen van INDICATOR kan leiden tot het herzien van de INDICATOR (kosten v. baten van de service)

	M2
	Niet doen

	5. Beoordeling van de mogelijke maatregelen?

	M1 wat zijn voordelen
	Algemeen: inzicht op de kwaliteit van de INDICATOR’in operatie en daarmee inzicht in de kwaliteit van de dienst.

De INDICATOR wordt opnieuw gedefinieerd en beoordeelt waardoor de kwaliteit van de service zal toenemen.

	M1 Wat zijn nadelen
	Indien de INDICATOR niet wordt herzien is duidelijk de status van deze INDICATOR maar ook de dienst. Het bedrijf neemt hiermee een gecalculeerd risico.
Het herdefiniëren voor een dienst die weinig tot geen opbrengst levert is dit een dure uitkomst.

	M2 wat zijn voordelen
	Huidige situatie heeft VFE-NL op de 2de plek van Telecommuncatie provider in Nederland gezet.

	M2 wat zijn nadelen
	We wellicht sturen op verkeerde INDICATOR en daarmee onze diensten t.a.v. de klant niet goed in de markt wegzetten.

	6. Conclusie

	Advies: 
C1
	Het advies zal zijn gebaseerd op de uitkomst van de beoordelingen van de INDICATOR. Het is te vroeg om M1 en M2 te beoordelen op basis van theoretische inzichten

	Argumentatie
	

	7. Aanbeveling

	A1
	Inzicht op basis van de beoordeling.


	Next Steps

	1.Definitief maken probleemstelling

	2 Continueren van de Profielschets Bedrijf en afdelingen.

	3 N.a.v. wijzigingen bij 1, document verder uitwerken

	4.Voorbereidingen interviews

	5. Inlezen materie en literatuurlijst indien nodig uitbreiden.

	Voorbereiden MP2 “INDICATOR sectie)


Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �13�: Relatie omgeving (links) en de grootheden (rechts)





























Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �9� BHT Consumer and Business User: de mate van voorkeur op het gebied CE




















� Een kpi is een gedeeltelijke weergave van de werkelijkheid, op basis van technische richtlijnen en specificaties. Deze werkelijkheid kan verschillend zijn in de beleving van diegene die de kpi opstelt of beperkt worden in de mate dat er budget voor is gerealiseerd om de werkelijkheid na te bootsen.


� Deze definitie is onderschreven in de notulen van de QRM Dec 2005. Zie bijlagen B4.


� Met klantervaring/perceptie wordt de Quality of Experience bedoelt, afgekort QoE. Deze afkorting zal ik in de loop van dit document blijven gebruiken daarmee doelende op deze begrippen.


� Klant Beleving (Ervaring) = Waarneming (Perceptie) – Verwachting. (Customer Experience = Perception – Expectation.)


� Gemeten met de “Vodafone Brand Health Tracker” en het “Customer Delight System (Services and Network)”.


� [bron: � HYPERLINK "http://www.vandale.nl/vandale/opzoeken/woordenboek/?zoekwoord=klant" ��http://www.vandale.nl/vandale/opzoeken/woordenboek/?zoekwoord=klant� geraadpleegd 6-4-2008]


� [bron: � HYPERLINK "http://www.vandale.nl/vandale/opzoeken/woordenboek/?zoekwoord=perceptie" ��http://www.vandale.nl/vandale/opzoeken/woordenboek/?zoekwoord=perceptie� geraadpleegd 6-4-2008]


� [bron; � HYPERLINK "http://nl.wikipedia.org/wiki/Klant" ��http://nl.wikipedia.org/wiki/Klant�, geraadpleegd 6-4-2008]


� [bron: � HYPERLINK "http://nl.wikipedia.org/wiki/Perceptie" ��http://nl.wikipedia.org/wiki/Perceptie�, geraadpleegd 6-4-2008]


� [Bron: Philip Kotler, Marketing Management, negende Editie pagina 84]


� [bron: Nokia, Quality of Experience (QoE) of Mobile Services, Can it be measured and improved? 2004]


� [Bron: Brand Health Tracker Vodafone, June 2007-January 2008, Frank Hofhuis


Bron: Customer Delight System User, 080513_CDS_USER_Quarterly Report Main_Q4 0708.ppt, slide 54]


� Zie bijlagen B4.


� (onderzoek Nokia, Dr. David Soldani, cursus voor de Universiteit van Helsinki)


� [Bron: WSPR, About this report, sectie, zie bijlagen 7.]


� Voortkomend uit: Dr. David Soldani, QoE and Qos Monitoring and Data analyses.ppt, Special Course on Networking Technology for PH.D. Students at Helsinky University of Technology, 2006. Zie bijlagen 4


� Service Assurance afgekort SA


� [bron: performance indicator: H.C.J. Vrolijk, G. Cotteleer, K.J. Kramer, T.C. van leeuwen, H.H. Luesink; Rapport 8.03.01 LEI, Den Haag, Februari 2003]





� [Bron: http://esl.jrc.it/envind]


� Alle experts hebben een technische achtergrond en kennis van kpi’s en de toepasbaarheid om hiermee een organisatie te sturen. Een expert is iemand, waarvan de kennis als referentiepunt dient


� Zie bijlagen 6


� De formule is voor het berekenen van de betrouwbaarheidsinterval, echter ik wil expliciet aangeven dat gezien de grootte van de steekproef, een betrouwbaarheidsfactor van 95% niet moet worden meegenomen in de bepaling. 


� Voor het werkdocument zie bijlage 7.


� De range gaat niet tot 100, omdat QoE niet alleen het totaal is van technische metingen maar ook een relatie heeft met minder tastbare zaken zoals “hoe wordt ik telefonisch geholpen”, “zijn mijn facturen correct” etc. niet in scope zijn van dit model omdat dit buiten de invloedssfeer van Technology ligt. De range gaat ook niet tot 0, omdat iedere meting iets verteld over de werkelijkheid van waaruit de kpi is gemodelleerd.





� Minutes uit de quality council van 20080514 in Milaan


� J. Samarron, CTO Vodafone NL






