“Zelfs als hij zich niet koninklijk
gedraagt, blijft de klant koning”

Cmcar van [am < Tekst
Marika Ringnaida « fatografie

Wat wil je uitstralen als
leidinggevende; een
dividivi of een flamboyant?
Dat is €én van de vragen
die organisatie-adviseur
Rubya Maduro stelt in haar
proefschrift ‘Leidinggeven
aan kwaliteit in de dienst-
verlening op Curacao’.

Ze geeft de keuze: Een
gebogen rug door steeds
weerstand te bieden
(dividivi)? Of een sierlijke,
standvastige stevige boom
die zich niet negatief laat
beinvloeden door omstan-
digheden (flamboyant)?
Het gewenste antwoord
moge duidelijk zijn.

It haar proefschifl stast Maduro stil bij het
fowvaliteite i Curstacse arganisa-
Lies. Ze schrijft: "Ik heb de indruk dat aan-
bieders op Curtdcas Sich nog niel in valdoende
mmiate bewust zijn van ket feit dat zij evenals
hun collega’s i de rest van de wereld voor
de witdaging stasn o kiftischer e kijken
naar de daor hen geleverde kwaliteit,”
Zittend op de parch wan haar huis annex
kariloon, lchi 2= Lo Tk kom als trainer =n
eonsultant veel in contact met leidnggeven
den en medewerkess, lk ben er van overtuigd
dat leidinggevenden meestal hun best doen,
rriaar vaak gijn pe sich nisl bewust van wat
hiun handelen voor het bedrijf betekent.
Tenminste Lachtig procent van het reilen
en reilen van leidinggevenden heefi direct
invioed op het bediijl. Als een leidinggevence
1%, Eiiruen rmedeserkers
daar weinig aan doen. Ze moeten smoesjes
naar de klanten toe verzinnen al een product
nied voldoel aan de verwachtingen, ze hebben
moeile om rich te identificeren met het bedrijf
e 12 praten over “nan” in plaats van “nos”
Energie wordl verspild san het overleven in
plaats van aan kwaliteil. Medewerkers van
gen kwialiteitonvriendelijk bedrijf gaan vaak
fiet met plezier naar bun werk, De kans op
:iehm.-.ldlng.cn B groter, Immiers, nmﬁrlnnd:-ll]k-
hrid ||.-g|-r1'. exteme Manten vertaalt zich vaak
pak in onvriendelijkheid jegens interne klanten
(de medewerkers).”

Hoe bereik je een leidinggevende

orm daar wat aan te doan?

Madurn; ‘Cuality awareness is een eerste stap
Stilstaan bi) het belang wan kwalltelt voor

alle stakehalders en voor de levensvatbaar-
heid van de organksatie. Het bewust worden
van de behoeften en venwachiingen van
klarten zodat de interne arganisatie daarop
kan worden afgesternd. inomijn proefschrift
worden de kwallteltsassumpties - de basisuit-
gangspuniern voar het waamemen, denken,
wnelen en handelen - voar bet bereiken van een
icwaliteitscuttvur aanoegeven. Mu we te maken
hzbbeen met de afwijzing van het Slotakkoord
gaat daar alle azndacht naar uit. Maar wat de
staatkundige constellatie ook wordt op 1 juli
oY de crganisaties blijven draaien, de eco-
normie blijfft draaien. Het leven gaat verder,
Curacaa kan zich niel afsluiten van de rest van
de wereld. We moeten rek=ning howsdsn met
de entwikkalingen om ans been™

Maar hoe weet een leidinggevende dat hij
wiat moet doen zan de kealiteit van het
leidinggevent
“Klantensatisfactie-onderzosken is een
tweede stap. De frontliners {de medowerkers
die cortact onderbhouden met klanter] in
elke organizatis weten eng wesl, daar 2i] vaak
het gesste sanspreekpunt zifn van klantan,
Belangrijk i een goede methode om deze
informatie nzar bowven te halen, Daarnaast is
onderzosk onder de externe klanten he-l.ang-

rijk. Met de door mij ortwikkelde ‘voorbeel-
denmethede’ kunnen crgantsaties doardrin-
gen tat de bealiteitsoriteria die gehanteerd
wenrden doer hun klanten. Je best doen
allesn, is niet woldoende. Je kunt het meten.
Op basis van onderzack kunnen de werkpro-
cessen worden aangepast voor het berefken
van kwaliteit. Een 130-traject kan In deze
fase helpen voor het berelken van efficigntie
en effectiviteit.”

Is de leidinggevende dan klaar?

“Het aanleren van vaardigheden |s een derde
stap, Binnen de kwallteltswereld zijn er allerlei
gereedschappen antwikkeld voor het amgaan
miet 2owel externe aks interne klanten. Het
aanleren van deze vaardigheden plaatst
‘weten' en "Tunnen' ap fada] ||J-|'| "

Valgans Rubya Maduro is het voor een bedrijf
in leder geval van groot belang dat het weet
wite die klanten zifn. Gat de niche is bepsald.
“Dan gaat het om de yraag “welke prodicien
leweren we voor welke klant?’ Algermeen ge-
steld habben klanten - of et nu winkelende
huisyrouwen zi|n in een supermarkt, kapers
van gen huls of drsgsverslastden - een be-
hoefte of een probleem. Dasrvoor komen ze
naar jou boe. Er zijn bejazrde menden die naar
cen hasdwarestene gaan voor drie schroeven,
Mazr eigenlijk kommen ze voor de gezelligheid.
Ze willen even praten, even sen tijdje in de
raak doorbrengen. De drie schroeven zijn
enkel een excuus. Daar moet je als winkel

op kunnen inspeten. Patidinten Iigg:n " een
pekenhuis om beler te warden, Maar 10
willen ook beel veel aandacht. Dat moet een
instedling of bedrijf besefien En een modus
winden om win-win te berelken,™

Wal bedoel je daarmee?

“Als een klant een arga nisatle benadert,
gaat het altijd om het oplossen van een pro-
bleem of het bevredigen van een behoefte.
lammer genoegq wosdt it door de kilanl niet
altipd in wriendelijke beweardingen naar woren
gebrachi. Een klantgarichte organisatie toont
begrip voor magelijke negatieve emoties van
klanten. Voel jezelf daarbl] niet aangevallen.
Aly iemand jou of peifs je moeder beledigl,
doet hi| dat amdat het bedrijl woaar jij voor
warkt niet aan 2ijn behosfte of probleem
tegemoent komt. Zijn woede hoeft volgens
jou niet terecht e zijn, mass vosl jeeelf aly
persoon dazsrop niet aangesproken. Het gaat
om de grganisatie. Speel in op de behosfte
In plaats van boos te worden.” Maduro geefi
een voorbeeld: “Een wisverkoper keijgk van
een oude dame die ¥is bij herm koopt elke
dag het verwijt dat het stom is dat hij wes|
vis werkoopt, maar gesn lamaesnchi voor

ket voorbereiden wan de vis. De visverkoper
windt de klanl |£n1.ig En lzgl: dat de vrouw de
lamaenchi maar bij de toko maoet hup:n_ HIJ
15 tenslotte verkoper van vis, geen qroente-
bover. Maar als je de klant riet aks lemand met
een behoefte of een probleem, kun O vioer
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kigzen wel lamoenchi’s be gaan verkopen. De
klant zal er blij mee zijn en wordt wellicht éeén
van de peste klanten, Mond-tot-maond-recla-
e zal anderen stimuleren om zaken te doen
met de visverkoper.®

Moalt verbaasd

Madura: "Binnen de kwaliteitswereld ver-
baast de dienstwerbene: Zich noodt aver de
behaeftes en problemen van klanten. ok

al worden behoeftes en problemen op een
eqmotionele manier geult, dan nog voemt de
disrstverlenar geen oordeel over de klant,
Hij respecteert de kiant: hij probeert de kiant
niel ‘ap e voeden'. Voor opeeeding Erijgen
cuders achttien jaar de tijd, dat maoset je niet
in een korte tijd proberen. Dus: heb respect
woor wal behoeften en problemen zijn. Vraag
je af: Wat kun je er mee doeni Wat kan de
organizalie er mee doen? Soms past ket in
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de niche, soms niet. Dan moet je doorvensi|-
zen of hes servicepakket uitbreiden,”
Tijdens de trainingen die Rubya Maduro
|_:|¢r.'l". aan Irldinngwnden en medewer-
kers over de werbetering van kwaliteit zijn
de deelnemers ..'n-lqrns haar te werdelen in
wier grospen: “[vp porsto groog bestaat wit
mensen die het onderwerp, na het volgen
wan allerlel cursussen, now heter in de
'.'Inger: hebben dan ik Die helpen mij dan
met yoorbeslden qcl;lurrndi.- e ‘rr:un.ing.
D tweede groep bestaat uit mensen die
aanvosalen dat er bats mis is met hen dienst-
werlening. ve weten alleen nog nies wat
Vioor de mensen in de derde groep s het de

garste beer dat 18 over het onderwerp haren,

ze bekeken de wereld altijd door hun eigen
bril. Voor die mensen is het vaak de eerste
keer dat ze meeten doeprdenken, dat ze over
andere assumpties horen. Dat doordenisen
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hoeft nlet direct resultaat te hebben, Soms
passen a¢ hun houding pas na vijf faar aan,
Dan kom ik ze op straat tegen en verwl|zen
2 naar een cursus van lang geleden en dan
reqgen ze dat ze er toch lets aan hebben
gehad. De vierde groep bestaat uit mensen
die de keuze hebben gemaakt nlets nieuws
1o willen leren, 2o willen zich fiet druk ma-
ken. Die groep berelk lk niet. Het gaat vaak
gemiddeld aom po'n twintig procent binnen
=en argarisatie. Als e geplaatst warden

n functies waar re weinlg Invioed kunnen
uitoeferen op het beaaliteiisheleid kan 2e'n
arganisatie toch mog kbwalitedt leveren,”

‘Wat als een leid| nde een houding
heeft van “lk wil mleuws leren™?

*Dan kom je miet wer met het kwaliteitsdenken.
Personeelsleden pullen dan op ndividueel
niveau - binnen de beperkingen - masten
proberen iets aan net kwaliteitsniveau van hun
sutput te doen. Los van de leidinggesende.”

Is et woordellg dat een Curagacénaar undtﬁ
zoek doet near een Curmgncs

kan een bultenstaander misschien d:juctlﬂer
naar het

“Ik denk dat het sen voordee| = dat ik als
Curagaose het ondernoek heb gedaan. ik ken
de cultuur en de menden. ik kan ook veel
mzer do=n met communsicatie en - ook he=l
belangrijk = mon-vwerbale commenicatie. 1k kan
de intonatie en de body languags verstaan,
Werder hebben mijn begel=iders door het stel
l=n wan kritssche WTIGEN ErvooT gmakt dat ik
‘te dicht’ op het onderwerp zou zitten,®

En wat kan Curacao verbeterant?

"Ik pleit ervoor dat de bewoners van het
eiland - maar r=ker de ondernemiers - Curatan
meer als een ‘product’ gaan rien. Owerheid,
semni-pwerheid, partiouliere secior. We moeten
nliet wachten op 'de ander’, maar ons afwagen
wiat we binnen onze eigen beperkingen kun-
nen doen, De bewoners van Curagao moeten
een woorbesld nemen aan de flambeyant.,
Standvastig. Overstijg de negatieve mentall-
telt! Wat we moeten coen is ervaor zorgen
dat o siland, net als de flarmboyant, snder
alle emstandigheden blijft bloelen”

Hoe louniren we dat doen?

“Eren dat Curatao een verwesterde maat-
schappl] is. We moeten meer globaal denken.
Dok 3l hebben we lele 5-|.'!E|.il"|l_-i.£. Ciilliareds
eigenschappen. Al toericten of anderne
mers hier komen gaat het om hen, niet om
die specilieks rigenschappen. Onze cultuur
moelen we bedchauwen als ‘20 zijn we ge
weedl, madr om e overleven moeten we ons
waarnemen, denken, voelen en handelen
aanpasden aan de eisen die gesteld warden
door de omgeving. Hoe kunnen de positieve
elementen wil anze culiuur behouden tereiil
wij meegaan in de vaart der volkeren?' Als het
ons niet lukt, bestaal de kans dat wij buiten
de oot vallen. Als mijn boek een bEjdrage le-
wert am dat te woorkomen en Curacao werder
te helpen, zou dat heed moed :rijn.‘
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