










































































ZORG VOOR KWALITEIT





Belang   inhoud   methoden













































































OEFENING : Wat betekent kwaliteit voor jou?





Welke woorden associeer je onmiddellijk met de term kwaliteit? 





....................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................





Hoe zou jij de term ‘kwaliteit’ definiëren?


....................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................








1. WAT VERSTAAN WE ONDER KWALITEIT? 








1.1. Inleiding : kwaliteit is een vaag begrip





Tegenwoordig wordt er veel gepraat over kwaliteit, integrale kwaliteitszorg, kwaliteitsbewaking, quality control enz. Het woord wordt gebruikt in verschillende contexten en met verschillende betekenissen. Je hebt dit ongetwijfeld al bemerkt bij de bespreking van de voorgaande oefening en door eigen ervaring.





Het is onmogelijk om een eenduidige omschrijving te geven van het begrip ‘kwaliteit’. 


Redenen hiervoor zijn de volgende :





in een en hetzelfde land (cultuur) wordt dezelfde kwaliteit verschillend beoordeeld door mensen met een andere ervaring, opleiding, leeftijd en sociale achtergrond (zie ook je stage-ervaringen).


dezelfde kwaliteit kan anders bekeken worden door dezelfde persoon op verschillende tijden, afhankelijk van situatie, behoeften en stemming.


zeer verschillende behoeften kunnen voldaan worden door een en hetzelfde produkt of een en dezelfde dienst. 


mensen hebben verschillende kwaliteitsnormen.


de kwaliteit die mensen verlangen van anderen hangt af van wie die anderen zijn.


de kwaliteit die mensen van elkaar verlangen is niet altijd dezelfde als die die ze van zichzelf eisen.


Dus : kwaliteit is een vaag begrip omdat veel verschillende factoren het beoordelen van kwaliteit beïnvloeden





Welke factoren?


 .................................................................................................................................................................................................................................................................................................





En toch : al is het erg moeilijk om kwaliteit te omschrijven, toch twijfelt men zelden wanneer men goede of slechte kwaliteit ervaart!





Opdracht : zoek voorbeelden van mensen, dingen of situaties van goede kwaliteit.


zoek voorbeelden van mensen, dingen of situaties van slechte kwaliteit.





goede kwaliteit : 


.........................................................................................................................





slechte kwaliteit : 


.........................................................................................................................








Wanneer iets aan de verwachtingen voldoet of ze te boven gaat, spreekt men van goede kwaliteit. Wanneer integendeel het tegenovergestelde gebeurt, spreekt men van slechte kwaliteit.


Zo zijn ieders eisen en verwachtingen van doorslaggevend belang voor de waardering van kwaliteit in een specifieke situatie.











1.2. Twee soorten kwaliteit





Verwachtingen en eisen kunnen van toepassing zijn op twee soorten kwaliteit : 





- technische kwaliteit van een produkt of van service, ook materiële of ‘harde’ kwaliteit genoemd : dit is de zichtbare inhoud van het product of de service.


Materiële of technische kwaliteit bestaat uit prijs, hoeveelheid, aard of kwaliteit en timing van apparatuur, assortiment producten, schap-indeling in een winkel, winkelinrichting, winkelgemak, winkelonderhoud, werkmethoden, handelingen van de medewerkers, informatie, enz.


Harde kwaliteit kan ook concreet betekenen 


bv. in een restaurant :	de inhoud van de menukaart en de wijnlijst, de openingsuren, de inrichting, de netheid van de toiletten, ...


bv. voor een treinreiziger :	de dienstregeling van een trein, het comfort in de trein zelf, betalingsvoorwaarden, ...


bv. in een bank :	de rentevoeten, interessante verzekeringspolis, openingsuren, vlotheid van administratieve formaliteiten, ...


bv. in een school :	het lesrooster, het schoolreglement, de bereikbaarheid, de aanwezigheid van boeiende ontspanning onder de middag, ... 


bv. in een hotel :	parkeervoorzieningen, comfort van de kamers, kwaliteit van de maaltijden, extraatjes zoals een welkomstpakket met informatie over bezienswaardigheden, ...


bv. in een winkel :	kwaliteit van het product, garantieregelingen, handleiding bij een electrisch apparaat, ...





In dit geval voldoe je aan technische of materiële vereisten zoals tijd, hoeveelheid, financieel aspect, defecten, veiligheid, functie, duurzaamheid, garantie, .....





- menselijke kwaliteit of persoonlijke kwaliteit, ook ‘zachte’ kwaliteit genoemd, dit is de emotionele inhoud van de service, d.w.z. vooral de houding of het gedrag van mensen die een produkt produceren of een dienst verlenen.





Concreet kan ‘zachte’ kwaliteit bestaan in : toewijding, aandacht, vriendelijke houding, andere houdingscomponenten, flexibiliteit, de sfeer van de plaats, de manier van klachten behandelen, het nakomen van afspraken, oogcontact, efficiëntie, zelfzekerheid, assertiviteit, ...





In dit geval voldoe je aan emotionele vereisten en verlangens zoals houding, betrokkenheid, aandacht, geloofwaardigheid, rechtvaardigheid, trouw, integriteit, gezelligheid, ...








Studies tonen aan dat de menselijke factor een enorme invloed heeft op de visie van de klant/gast/bezoeker over service-kwaliteit . Kijk maar :


Uit dit onderzoek blijkt duidelijk dat de zachte kwaliteit vaak belangrijker is dan de harde kwaliteit.


























�
1.3. De kwaliteitscirkel





Als de totale kwaliteit van een organisatie wil verbeteren, moet men 5 soorten kwaliteit bevorderen :





persoonlijke kwaliteit


de kwaliteit van een afdeling of een dienst


de kwaliteit van het produkt


de kwaliteit van service (dienstverlening)


de kwaliteit van de organisatie als geheel





Van al deze soorten kwaliteit vinden wij de persoonlijke kwaliteit de belangrijkste omdat zij de basis is van elke andere kwaliteit. Ook is persoonlijke kwaliteit de enige kwaliteit waar wij persoonlijk en rechtstreeks iets kunnen aan doen! We gaan op de volgende bladzijden dan ook enkel in op persoonlijke kwaliteit.





Het is belangrijk dat je je realiseert dat niet alleen je school- of werkorganisatie voordeel haalt uit betere persoonlijke kwaliteit.


Een betere persoonlijke kwaliteit komt ook jezelf, je familie en vrienden ten goede.





Kwaliteit betekent volledig toegewijd zijn.








2. PERSOONLIJKE KWALITEIT : DE BASIS VAN ELKE ANDERE KWALITEIT












































2.1. Twee normen voor persoonlijke kwaliteit





het werkelijke prestatieniveau (WP) : drukt uit wat een persoon werkelijk in de huidige situatie aan het doen is.


het ideale prestatieniveau (IP) : toont de diepste verlangens, verwachtingen en eisen van een persoon in verband met haar/zijn eigen prestaties.





Een persoon is pas werkelijk tevreden met haar inspanningen als het WP-niveau dicht bij het IP-niveau zit. Het verschil tussen WP en IP geeft aan in welke mate een persoon haar kwaliteit kan verbeteren.


2.2. Oefening : je werkelijk prestatieniveau





Wat is de kwaliteit van jouw prestaties in de werkelijkheid?


In de onderstaande lijst vind je een aantal stellingen die jouw werkelijk prestatieniveau kunnen weerspiegelen.


Hoe meer kruisjes je hebt in de ‘altijd’-kolom, des te trotser ben je op je prestaties en bijgevolg zal je gevoel van eigenwaarde toenemen.


Hoe meer kruisjes je hebt in de ‘meestal’- en ‘zelden’-kolom, des te noodzakelijker is het voor jou te werken aan het verbeteren van je persoonlijke kwaliteit.


Je kan deze oefening gebruiken als stimulans voor het verhogen van je WP-niveau, en om zo dicht mogelijk bij je IP-niveau te komen.





Kies in de volgende lijst die stellingen uit waar jij nog hard moet aan werken.


Welke stellingen kan je er nog aan toe voegen?





�



�
Meestal�
Soms�
Zelden�
�
Ik voer mijn opdrachten zo goed mogelijk uit.�
�
�
�
�
Ik ben 100% gemotiveerd en toegewijd.�
�
�
�
�
Ik span me extra in als de situatie dat vereist.�
�
�
�
�
Als mijn stageleider/leerkracht afwezig is, span ik me evenveel in als wanneer zij/hij er wel is.�
�
�
�
�
Als ik een taak heb afgemaakt, controleer ik persoonlijk of het goed gebeurd is.�
�
�
�
�
Als ik een taak heb afgemaakt, laat ik deze controleren door een bevoegde persoon.�
�
�
�
�
Ik help klasgenoten, collega’s op stage, ook van andere klassen of afdelingen.�
�
�
�
�
Ik aanvaard verantwoordelijkheid voor fouten die door mijn school/ bedrijf gemaakt zijn, en help bij het herstellen of corrigeren ervan, ook als ze niet door mij gemaakt zijn.�
�
�
�
�
Ik neem het initiatief om verveling te vermijden. Als mijn opgedragen taken af zijn, zoek ik zinvolle bezigheden of vraag om nieuwe taken.�
�
�
�
�
Als ik beloofd heb om een taak te voltooien op een bepaald tijdstip en op een bepaalde manier, doe ik alles om mijn belofte te houden.�
�
�
�
�
Ik kom op tijd.�
�
�
�
�
Ik toon respect voor de tijd van de anderen. Als ik mijn plannen verander of merk dat ik niet op tijd kan komen, laat ik dat onmiddellijk weten.�
�
�
�
�
Ik leer van mijn fouten, corrigeer ze en vermijd herhaling. Ik vermijd fouten door op te schrijven wat ik moet doen in een bepaald geval.�
�
�
�
�
Ik ben fier op mijn resultaten en zet er graag mijn naam onder.�
�
�
�
�
Ik ruim na afloop op en maak de ruimte klaar voor gebruik door een ander.�
�
�
�
�
Ik doe mijn best om verlies en verspilling van hulpmiddelen (papier, lichtenergie, telefoonkosten, ...) te vermijden.�
�
�
�
�
Ik heb respect voor de gevoelens en de mening van anderen.�
�
�
�
�
Ik praat met mensen en niet over hen.�
�
�
�
�
Als anderen mij kwaliteitswerk leveren, toon ik mijn waardering.�
�
�
�
�
Ik vraag om hulp als ik een probleem niet kan oplossen.�
�
�
�
�
Ik heb respect voor mijn overste en ga niet bij iemand anders klagen over hem/haar. Ik los mijn problemen rechtstreeks met hem/haar op.�
�
�
�
�
Ik toon belangstelling voor andere mensen, zonder te ver�trouwelijk met hen om te gaan. Ik kan een zekere en noodzakelijke afstand houden ten opzichte van gasten en bezoekers.�
�
�
�
�
Ik blijf rustig en beheerst als ik niet onmiddellijk weet wat te doen of te zeggen. Ik heb snel een arsenaal hulpmiddeltjes gevonden om mij zo goed mogelijk uit de slag te trekken.�
�
�
�
�



�
�
�
�
�



�
�
�
�
�



�
�
�
�
�
�






2.3. Factoren die je WP-niveau kunnen beïnvloeden





waardering/beloningen


het doel kennen, begrijpen waarom je een bepaalde taak doet


succes/mislukking


de fysieke omgeving (licht/donker, onpraktisch/praktisch, ruim/benepen, slordig/overzichtelijk en netjes)


de psychologische omgeving : 


Een omgeving gekenmerkt door:


wederzijds respect


oprechtheid


volledige informatie


hoge ethische normen


vertrouwen


veiligheid


verdraagzaamheid


de klemtoon op de sterke kanten van de mens


goed humeur


warmte


mensen komen op de eerste plaats


zal over het algemeen je WP-niveau doen stijgen.





Een omgeving gekenmerkt door :


bureaucratie


machtspolitiek


angst


wantrouwen


gebrek aan interesse


geruchten en roddel


de klemtoon op fouten en de zwakke kanten van mensen


gebrek aan rechtlijnigheid


het systeem op de eerste plaats


zal over het algemeen je WP-niveau doen dalen.





ervaring en deskundigheid


de aard van de taak :	routinewerk doet WP dalen


	uitdagend en afwisselend werk doet WP stijgen





Opgepast ! Altijd?





de hoeveelheid beschikbare tijd : sommige mensen werken het best onder tijdsdruk, anderen verliezen dan hun mogelijkheden en hebben meer tijd nodig om goed te presteren (kijk maar naar jezelf bij toetsen of examens!)





het WP-niveau van anderen (in de beginfase : een nieuw werk, een nieuwe relatie,een nieuwe vriendschap, een nieuw lidmaatschap,... wordt je WP-niveau nog niet zo beïnvloed door het WP van anderen. Later wel.)


Die anderen zijn vooral naaste collega’s, klasgenoten, familie, vrienden, baas op het werk of leerkracht, de mensen waar je naar opkijkt.





je eigen IP-niveau





OEFENING : WELKE FACTOREN BEINVLOEDEN MIJN WP-NIVEAU?





Maak hieronder een lijstje van factoren die je WP-niveau verhogen : situaties, mensen, dingen, ... die je aanmoedigen, interesseren en stimuleren, die je helpen je best te doen zowel op school, als op het werk, stage, als thuis.





...............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................


Maak hieronder een lijstje van factoren die je WP-niveau doen dalen : situaties, mensen en andere factoren die zo sterk remmen, ontmoedigen en frustreren dat je energie-en prestatieniveau daalt, en die je ervan weerhouden je best te doen.





................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................














2.4. Oefening : je ideaal prestatieniveau


�



�
�
Verklaring van deze oefening.





Gedragslijn A :	drukt uit een gebrek aan toewijding, onverschilligheid, luiheid, tegenzin en egoïsme. Deze gedragslijn zal niet aanvaardbaar zijn voor de mensen in jouw omgeving, en bijgevolg ook niet voor jou. Deze antwoorden geven zeker niet het IP-niveau weer van een evenwichtig persoon.





Gedragslijn B :	deze antwoorden zijn een uitdrukking van jouw wens om zo gemakkelijk mogelijk een situatie te omzeilen zonder dat het opvalt of jou in moeilijkheden brengt. Deze gedragslijn kan aanvaardbaar zijn voor jouw omgeving, maar geeft waarschijnlijk niet de prestatie weer waar je in je binnenste fier en tevreden mee zou zijn.





Gedragslijn C :	deze antwoorden zijn een uitdrukking van de normaal verwachte kwaliteitsnorm. Slechts zeer zelden geeft deze gedragslijn aanleiding tot kritiek van je omgeving. Deze gedragslijn kan jouw IP-niveau weergeven als de mensen in je omgeving niet meer van jou eisten toen je opgroeide, en zelf niet verder kwamen dan een C-gedragslijn.





Gedragslijn D :	deze antwoorden zijn een uitdrukking van een extra inspanning, bereidheid, een positieve houding, integriteit en plichtsgevoel. Deze gedragslijn zal meer dan voldoende zijn voor de redelijke eisen en verwachtingen van jouw omgeving. Het voorbeeld dat je van je omgeving hebt gekregen en dat wat in de eerste jaren van jou verlangd en verwacht is, bepalen of een D-gedragslijn jouw IP-niveau weergeeft.





Gedragslijn E :	je overtreft de stoutste verwachtingen van je omgeving. Uit deze gedragslijn blijkt  idealisme, diepe toewijding, hoge ethiek, een groot verantwoor�delijkheidsgevoel, doorzettingsvermogen, verdraagzaamheid en begrip voor anderen.


Als de mensen die je hebben grootgebracht veel van jou eisten en verwachtten, dan zal vaak alleen gedragslijn E jou voldoening geven, en dus jouw IP-niveau weergeven.











2.5. Gouden regels om je WP-niveau te verhogen.





leg jezelf een einddoel of een eindresultaat op m.b.t. persoonlijke kwaliteit





hou eventueel een eigen persoonlijke kwaliteitsrekening bij





onderzoek hoe tevreden anderen zijn met je inspanningen





beschouw de volgende schakel als een gewaardeerde klant





vermijd fouten die je al eens gemaakt hebt en voorkom slordige fouten





voer je taak beter en efficiënt uit





maak goed gebruik van hulpmiddelen





wees toegewijd





maak af wat je begint - bouw zelfdiscipline op





 beheers je stress





 wees ethisch - behoud je integriteit


�
2.6. Voorbeelden van (gebrek aan) persoonlijke service/kwaliteit





Voorbeeld 1 : inchecken op het vliegveld (een ervaring)











�


















�



Voorbeeld 2 : aankomst in een hotel 








�
2.7. Een service kursus van vier minuten





Om een goede service te kunnen geven, lijkt het dat alles wat je moet doen, is :





glimlachen


oogcontact leggen


de persoon bij de naam noemen


volledige aandacht geven


het standpunt en de belangstelling van de klant weerspiegelen


spreken met dezelfde snelheid en op dezelfde toon


laten zien dat je geen twijfels hebt en dat je de persoon respecteert en accepteert


laten zien dat je je collega’s en de organisatie waarvoor je werkt respecteert


rustig en zelfverzekerd zijn


er verzorgd en netjes uit zien





Psychologische tests hebben uitgewezen dat dit haast ‘alles’ is wat nodig is om de klant volledig tevreden te stellen. Dit klinkt erg eenvoudig, niet? Na dit advies kunnen we normaal gezien ophouden met de kursus. Maar... het lijkt een raadsel dat het niet altijd zo gebeurt. Waarom niet?





Ten eerste moet iedereen het willen om steeds op hoog niveau service te leveren.


Ten tweede moet je daar ook de nodige motivatie toe hebben. 


Die sterke wil en motivatie komen beide voort uit het inzicht dat er een nauwe band bestaat tussen goede service en het vertrouwen dat we in onszelf en in ons leven hebben.











2.8 Een eenvoudige methode om je persoonlijke kwaliteit te verhogen.





	Wees een doe/controleer-persoon!





= controleer of wat je gedaan hebt op de juiste manier is gedaan.





Voorbeeld : telefonische boodschap


























�
Oefening : wat zou je doen als je zou handelen als een doe-controleer-persoon in de volgende situaties?





men vraagt je enkele papieren op te sturen naar een hotel waar je bedrijf over tien dagen een vergadering zal houden.











men vraagt je een zakenreis te boeken met vliegticket en hotelaccomodatie.











je moet een koffer pakken voor een lange reis.











je bereid je voor op het examen Onthaal en PR-technieken.











je doet boodschappen in een supermarkt en krijgt wisselgeld terug.











men vraagt je een brief te schrijven (op PC) met prijsoffertes van T.V.-toestellen en deze op te sturen naar enkele klanten.





�
3. INTEGRALE KWALITEITSZORG : SLEUTELBEGRIP IN BEDRIJF EN ORGANISATIE





3.1. Inleiding en begripsomschrijving





Integrale kwaliteitszorg (IKZ) is een actueel onderwerp. De term en de filosofie waaiden via Amerika over uit Japan. Meer en meer Europese bedrijfsleiders beschouwen IKZ als een belangrijk instrument in hun organisatiestrategie en als een concurrentiewapen in het licht van de eengemaakte Europese markt (1993).





IKZ is een manier van bedrijfsvoering waarbij op systematische manier gewerkt wordt aan de verbetering van de totale prestatie van een organisatie.





Niet alleen de kwaliteit van de produkten en de produktie-afdeling wordt beoogd, maar die van alle afdelingen van de organisatie. Deze opvatting staat haaks op de vroegere benadering van kwaliteit. Vroeger was de kwaliteit van het eindprodukt belangrijk en controles werden alleen op het einde van het proces uitgevoerd.


Nu bouwen vele bedrijven kwaliteit vanaf het begin in zodat de term ‘kwaliteit’ evolueerde van een technische term naar een hele filosofie in een bedrijf.





3.2. Methode en aanpak





In elke onderneming is de methode van IKZ verschillend. Toch zijn er gemeenschappelijke punten :





men mikt op het voorkomen van fouten in plaats van het herstellen van fouten, vooral door zelfcontrole van de medewerkers. Daardoor kan de eindcontrole door buitenstaanders afnemen en voelen de medewerkers zichzelf in grotere mate verantwoordelijk voor hun werk. Elke werknemer wordt aangezet tot een kritisch bewustzijn.


bij het optreden van fouten gaat men onmiddellijk corrigeren en eventueel gebreken in de organisatie van het werk oplossen, zodat die fouten in de toekomst niet meer optreden.





IKZ is eigenlijk vooral een zaak van de bedrijfsleiding : deze moet eerst zelf overtuigd zijn van het belang ervan en nadien medewerkers zoeken om de concrete strategie uit te werken. Nadien worden alle medewerkers ‘op de vloer’ ingeschakeld en warm gemaakt. Dit betekent in kwaliteitstaal ‘top-down implementatie’.





Vlaamse bedrijven die IKZ willen invoeren kunnen de hulp inroepen van Vlaamse organisaties, en kunnen cursussen, seminaries en studiedagen volgen.





De overkoepelende Vlaamse organisatie die het IKZ-gedachtengoed in Vlaanderen promoot is het Vlaams Centrum voor Kwaliteitszorg (VCK), gevestigd in Zellik. Dit centrum is niet rechtstreeks werkzaam in de bedrijven, maar organiseert congressen, dikwijls met internationaal karakter, verspreid videocassettes en boeken en geeft een tijdschrift uit : De Kwaliteitskrant. Dit centrum probeert de IKZ-gedachte te verspreiden in de hele samenleving en probeert de verschillende CKZ’s in dezelfde richting te doen samenwerken.


Het VCK overkoepelt 5 regionale Vlaamse centra (CKZ): in Antwerpen, in West-Vlaanderen, in Oost-Vlaanderen, in Limburg en in Vlaams-Brabant : deze centra geven begeleiding, cursussen en infosessies aan bedrijven die IKZ willen invoeren.





Er bestaat een Waalse zusterorganisatie (AWQ = .........................................................................................................................................................................) en een Brusselse zusterorganisatie. Samen maken deze drie organisaties deel uit van het Belgisch Centrum voor Kwaliteitszorg.








3.3. Acties en middelen





Een van de belangrijkste gebeurtenissen op het gebied van IKZ, is de uitreiking van de Quality Awards, een tweejaarlijks initiatief van het VCK. Telkens twee bedrijven worden bekroond met een prijs : een KMO (kleine of middelgrote onderneming) en en multinationale onderneming.


Daarnaast reikt Vlaanderen ook en prijs uit aan de ‘kwaliteitsmanager van het jaar’.


Het idee om de IKZ-gedachte ook via de massamedia te verspreiden, bestaat pas sedert 1989. Toen startte op de BRTN-televisie een reeks uitzendingen over IKZ. Nu zijn er regelmatig uitzendingen op de BRTN over IKZ.


De Vlaamse regering staat ook achter de IKZ-gedachte : via programma’s op videocassette willen zij een breed publiek bereiken.








3.4. Certificaten





Een organisatie die IKZ met succes heeft doorgevoerd, krijgt een certificaat : een bewijs dat garanties levert over de kwaliteit en de interne organisatie van een bedrijf of instelling. 





Dit certificaat is het bewijs dat de organisatie beantwoordt aan de minimumnormen waaraan een organisatie moet voldoen om de kwaliteit te kunnen produceren die ze aan haar klanten beloofd heeft.





De kwaliteitsnormen worden opgesteld door de International Standard Organisation (ISO).





Wie een kwaliteitscertificaat wil halen, moet zijn organisatie door een derde partij, een certificatie-orgaan, laten auditen (= beoordelen). In België zijn een aantal van die organen actief (zowel binnenlandse als buitenlandse instellingen). Bekende namen zijn : Lloyd’s Register Quality Assurance, AIB-Vinçotte, Bureau Veritas Quality International, Eurosym, ....





Het BIN (= het Belgisch Instituut voor Normalisatie) stelt ook normen op voor het opstellen van brieven.





3.5. IKZ in een klein bedrijfje





Niet enkel in grote bedrijven, ook in kleine winkels is de IKZ-gedachte zinvol. Een voorbeeld.











Een zaakvoerster van een kleine fruit-en groentewinkel voerde een uitgebreid klachtenonderzoek uit in haar winkel. Eerst en vooral wilde ze weten en noteren waarover de verschillende klachten gingen. Met de steun van een kwaliteitsadviseur legde ze twee maanden lang elke morgen een fiche naast de kassa waarop iedere klacht (ook de minste!) moest worden genoteerd. In de praktijk zette de caissière telkens een streepje naast het produkt, het personeelslid of het aspect van de dienstverlening waarover de klant niet tevreden was.


‘s Avonds vroeg de zaakvoerster meer uitleg en noteerde nauwkeurig wat de klacht inhield, hoe erop gereageerd was en of de klant al dan niet tevreden was buitengestapt.


Om de globale gegevens te interpreteren, werden de klachten na twee maanden in een overzichtelijke tabel gecentraliseerd.


Het bedrijf heeft uit dit onderzoek veel geleerd. Onder andere dat het er in veel gevallen op aan komt de klant de juiste produktinformatie te geven om hem tevreden te stellen. Bij andere, ernstiger problemen kan het nodig zijn om van leverancier te veranderen.


De zaakvoerster wil in de toekomst meer aan personeelsbegeleiding gaan doen. Elke klant die een klacht heeft moet uiteindelijk geholpen worden en daarom moet elke medewerker de juiste informatie kunnen geven. Concreet zal het bedrijf meer personeelsvergaderingen organiseren. Ook komt er in de personeelskamer een bord met uitleg bij de nieuwe produkten; Een andere mogelijkheid is meer uitleg geven op de bordjes in de winkel zelf. Een dergelijke actie bespaart het personeel heel wat tijd. 


Om na te gaan wat een dergelijk systeem oplevert, zou de actie om de zes maanden herhaald moeten worden
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