no-os
reer | bedrijfskundig advies bureau
De steegde 6

9417 TE Spier

T (0593) 56 22 16
Meer rendement door systeemdenken in dienstverlening © (©%:)56%55
Een andere manier van denken: kiantvraag uitgangspunt voor organisatievorm et

www.no-os.nl

‘Duurzame samenwerking binnen organisaties’ is een manier van werken waarbij de kiantvraag centraal
staat binnen het werkproces. Een werkwijze die veel kosten bespaart, meer tevreden kianten oplevert en een
hogere medewerkertevredenheid scoort. Een werkwijze waar Toyota groot door is geworden. Bedrijfskundig
adviesbureau NO-OS helpt bedrijven bij het implementeren van dit ‘systeemdenken’.

lemand die een bankgebouw binnenstapt heeft meestal een vraag over een financiesl product. Een keurige
baliemedewerker staat de bezoeker vriendelijk te woord en geeft zo goed mogelijk antwoord op de vraag. Niet
zelden zal het antwoord zijn: ‘vult u dit formulier maar even in' of ‘ik zal iemand van de betrokken afdeling bellen'.

Nadat het formulier is ingevuld, kan de bezoeker weer vertrekken. Het formulier gaat het verwerkingstraject in en na
verioop van tijd komt er een reactie van een medewerker van de bank die aan de hand van de ingevulde vragen met
een oplossing komt. Of wellicht met nog meer vragen die eerst beantwoord moeten worden.

Als er een medewerker ‘naar beneden’ komt, zal er iets uitgebreider naar de wensen van de bezoeker geluisterd
worden. Een medewerker van de afdeling ‘lenen particulieren’ komt als de kiant geld wil lenen. lemand van ‘zakelijk
krediet' komt als het een ondernemer is die een financiering wil. De betrokken medewerker adviseert de bezoeker op
het gebied waar hij of zij bevoegd voor is. Na afioop van dit gesprek vertrekt de bezoeker met een, voor de afdeling,
passend advies.

De vraag is echter of de bezoeker écht geholpen is. De bezoeker heeft misschien een antwoord gekregen op zijn
primaire vraag. Maar krijgt hij ook een oplossing voor het probleem waarmee hij rondloopt? Heeft de bezoeker
wellicht nog meer vragen die tijdens het bezoek aan de bank beantwoord kunnen worden? Is de bezoeker meer
tevreden als er naar zijn daadwerkelijke behoefte geluisterd wordt en een oplossing wordt gegeven voor de
achterliggende behoeftes? Kortom, het verschil tussen een ‘klant en een ‘tevreden kiant'.

Wilt u kianten of tevreden kianten?

Veel dienstverienende organisaties zijn traditioneel en hiérarchisch ingericht. Er zijn verschillende afdelingen die
allen een eigen taak en verantwoordelijkheid hebben. Diverse managers zorgen met alleriei controle en
sturingsmechanismen dat de werkzaamheden binnen de vooraf gestelde doelen worden uitgevoerd. ledereen kent
zijn plaats binnen deze structuur en de organisatie is een ‘goed’ controleerbare eenheid.

Maar leidt dit ook tot de beste, onderlinge samenwerking? Is dit de manier waarop klanten het allerbeste worden
geholpen? Hoeveel geld, tiid en energie kosten alle controle en sturingsmechanismen? En hoeveel kosten alle
managers en stafmedewerkers die zich daar dagelijks mee bezighouden?

Alles zou veel beter kunnen met een ‘Duurzame samenwerking binnen organisaties’, ook bekend als het
systeemdenken. Belangrijk uitgangspunt bij deze werkwijze is dat de klantwaarde centraal staat. De vraag die een
kiant heeft, is het begin van de werkwijze van een organisatie. Deze vraag is het centrale uitgangspunt voor de
werkwijze van iedereen, en niet de taken of verantwoordelijkheden die bij een bepaalde functie of afdeling horen.
Niet procedurele en instrumentale eisen zijn bepalend, maar de kiantvraag is uitgangspunt van het hele werkproces.

Deze werkwijze heeft tot gevolg dat de kianttevredenheid toeneemt, de kosten enorm teruglopen en omzetten stijgen

doordat er meer (passende) producten verkocht kunnen worden die aansiuiten op de behoefte van een klant (en dus
achteraf niet met alleriei vragen of kiachten komen).
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