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ACCENTVERSCHILLEN VAN KWALITEITSVERBETERING I N  EEN D IENST-
VERLENEND BEDRIJF EN EEN PRODUKTIEBEDRIJF

De s u c c e s s e n  d i e  m e t  d e  v e r s c h i l l e n d e  m e t h o d e n  v o o r  k w a l i -
t e i t s v e r b e t e r i n g  g e b o e k t  z i j n  i n  p r o d u k t i e b e d r i j v e n  b l i j k e n
n i e t  z o  m a a r  h e r h a a l b a a r  t e  z i j n  i n  d i e n s t v e r l e n e n d e  o r g a n i -
s a t i e s .  D i t  f e i t  h a n g t  s a m e n  m e t  d e  e i g e n h e i d  v a n  d e  v e r -
s c h i l l e n d e  t y p e n  o r g a n i s a t i e s .
I n  h e t  v o l g e n d e  w o r d t  e e n  a a n t a l  k a r a k t e r i s t i e k e n  v a n  d e
d i e n s t v e r l e n e n d e  o r g a n i s a t i e  b e s p r o k e n ,  e e n  p o g i n g  g e d a a n  o m
h e t  p r o b l e e m  v a n  k w a l i t e i t s v e r b e t e r i n g  t e  d e fi n i ë r e n  e n  e e n
aanpak  b e s c h r e v e n  d i e  a n t w o o r d e n  b i e d t  o p  d i t  p r o b l e e m .
O p g e m e r k t  d i e n t  t e  w o r d e n ,  d a t  e l k e  o r g a n i s a t i e  a s p e c t e n
h e e f t  v a n  p r o d u k t i e  e n  d i e n s t v e r l e n i n g .  H e t  o n d e r s c h e i d e n
van d e z e  b e g r i p p e n  i s  e c h t e r  g e d a a n  o m  d e  p r o b l e e m s t e l l i n g
t e n  a a n z i e n  v a n  d e  d i e n s t v e r l e n i n g  t e  k u n n e n  v i n d e n .
O r g a n i s a t i e s  h e b b e n  o o k  e e n  p r o f e s s i o n e e l  a s p e c t  ( a d v i s e r i n g
b i j  v o o r b e e l d ) ,  w a a r v o o r  w e e r  e e n  a n d e r e  i n v a l s h o e k  v o o r
k w a l i t e i t s v e r b e t e r i n g  m o e t  w o r d e n  g e k o z e n .  I n  d i t  a r t i k e l
w o r d t  h i e r  g e e n  a a n d a c h t  a a n  b e s t e e d  t e r  w i l l e  v a n  d e  e e n -v o u d .

1. K a r a k t e r i s t i e k e n  v a n  d e  d i e n s t v e r l e n e n d e  o r g a n i s a t i e

*  D i e n s t v e r l e n i n g  i s  e l k e  h a n d e l i n g ,  a c t i v i t e i t ,  d i e  t e n
behoeve v a n  d e  k l a n t  w o r d t  g e d a a n .
A l s  i k  i n  e e n  r e s t a u r a n t  g a  e t e n  w o r d t  m i j n  j a s  o p g e -
h a n g e n ,  d e  t a f e l  v o o r  m i j  g e d e k t ,  h e t  e t e n  b e r e i d ,  d e
m a a l t i j d  o p g e d i e n d .  H e t  v o e d s e l  z e l f  i s  p r o d u k t ,  d e
h a n d e l i n g e n  e r o m h e e n  d i e n s t v e r l e n i n g .

*  Gedurende d e  d i e n s t v e r l e n i n g  b e v i n d t  d e  k l a n t  z i c h  i n
de d i e n s t v e r l e n e n d e  o r g a n i s a t i e .
A l s  i k  e e n  s t a t i o n  b i n n e n w a n d e l ,  l o o p  i k  d e  N . S .  i n .  I k
z i e  h e t  l o k e t ,  e e n  r u i m t e  e r a c h t e r ,  v e r s c h i l l e n d  g e k l e -
de m e n s e n ,  b r o o d t r o m m e l t j e s ,  b e e l d s c h e r m e n ,  b u r e a u s .
V e r v o l g e n s  b e g e e f  i k  m i j  v e r d e r  d o o r  d e  o r g a n i s a t i e  v i a
de A K O - t i j d s c h r i f t e n h a n d e l ,  e e n  b e k e r t j e  k o f fi e ,  h e t
p e r r o n ,  d e  t r e i n ,  e e n  t o i l e t ,  d e  c o u p é ,  h e t  p e r r o n .

*  De  d i e n s t v e r l e n e n d e  o r g a n i s a t i e  v e r z o r g t  e e n  d e e l  v a n
de o r g a n i s a t i e  v a n  d e  k l a n t .
A l s  i k  o v e r  1 4  d a g e n  e e n  a f s p r a a k  i n  N e w  Y o r k  w i l  n a k o -
men, m o e t  i k  i e t s  o r g a n i s e r e n .  E e n  r e i s b u r e a u  v e r z o r g t
d a t  v o o r  m i j .  D e  a f s p r a a k  n a k o m e n  i s  m i j n  d o e l ,  d e  r e i s
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U m  z e l f  i s  n i e t  m i j n  d o e l .
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*  H e t  " p r o d u k t "  v a n  d e  d i e n s t v e r l e n e n d e  o r g a n i s a t i e  i s  d e
f e i t e l i j k e  i n t e r a c t i e  t u s s e n  l e v e r a n c i e r  e n  k l a n t .
A l s  i k  e e n m a a l  a a n  h e t  t a f e l t j e  i n  h e t  r e s t a u r a n t  z i t ,
komt d e  g a s t v r o u w  d e  b e s t e l l i n g  o p n e m e n .  D e  s c e n e  d i e
w o r d t  o p g e b o u w d  l i j k t  e e n  g e ï m p r o v i s e e r d  t o n e e l s t u k j e
met e e n  d u i d e l i j k  d o e l :  i k  w e e t  w a t  i k  e i g e n l i j k  w i l
e t e n  e n  d e  s u g g e s t i e s  d i e  d e  g a s t v r o u w  h e e f t  g e g e v e n ,
wo rden  s t r a k s  w a a r  g e m a a k t .  N a a r  v e r w a c h t i n g  i s  d e
p r i j s  h e t  m i j  w a a r d .

*  E l k e  d i e n s t v e r l e n i n g  i s  i n  p r i n c i p e  e e n m a l i g  e n  s p e e l tz i c h  i n  d e  t i j d  a f .
A l h o e w e l  n o r m e n ,  w a a r d e n ,  e t i q u e t t e ,  d o e l  v a n  h e t  " b e -
s t e l l i n g  o p n e m e n "  ( o m  m a a r  e v e n  i n  h e t  r e s t a u r a n t  t e
b l i j v e n )  s t e r k  b e p a l e n d  z i j n  v o o r  d e  v o r m  v a n  d e  i n t e r -
a c t i e ,  m o e t  d e z e  e l k e  k e e r  w e e r  o p g e b o u w d  w o r d e n .

*  D e  t o t a l e  d i e n s t v e r l e n i n g  v a n  d e  o r g a n i s a t i e  i s  t e  z i e n
a l s  e e n  o p e e n v o l g e n d e  r e e k s  v a n  u n i e k e  i n t e r a c t i e s ,
w a a r i n  v e r s c h i l l e n d e  m e n s e n  u i t  d e  o r g a n i s a t i e  o p t r e d e n
( p r i m a i r e  p r o c e s ) .
Om d i t  t e  z i e n ,  v o l g e n  w e  d e  k l a n t  a l s  h i j  z i c h  d o o r  d e
o r g a n i s a t i e  b e g e e f t .  D e  t o t a l i t e i t  v a n  i n t e r a c t i e s  e n
d a a r i n  m e e s p e l e n d e  m e n s e n  b e p a a l t  d e  k w a l i t e i t  v a n  d e
d i e n s t v e r l e n i n g  v a n  d e  o r g a n i s a t i e  i n  z i j n  g e h e e l .  W a t
z i c h t b a a r  w o r d t  i s  e e n  k e t t i n g  v a n  m e n s e n  d i e  d e
d i e n s t v e r l e n i n g  v e r z o r g e n .  S a m e n  v e r z o r g e n  z i j  h e t  p r i -
m a i r e  p r o c e s .

*  I n  e e n  d i e n s t v e r l e n e n d  p r o c e s  s p e l e n  p r o d u k t i e  e n  c o n -
s u m p t i e  z i c h  i n  e e n  v o o r t d u r e n d e  s a m e n h a n g  g e l i j k t i j d i ga f .
I n  e e n  p r o d u k t i e - o r g a n i s a t i e  z i j n  d e z e  a c t i v i t e i t e n
( v a a k  f y s i e k )  g e s c h e i d e n  t e r u g  t e  v i n d e n  e n  d e r h a l v e
a f z o n d e r l i j k  s t u u r b a a r .  I n  d e  d i e n s t v e r l e n e n d e  a c t i v i -
t e i t  z i j n  z e  s l e c h t s  g e ï n t e g r e e r d  w a a r n e e m b a a r  e n  v r a -
gen e e n  d a a r t o e  g e ë i g e n d e  s t u r i n g .

2 .  P r o b l e e m s t e l l i n g

Z o a l s  e e r d e r  g e m e m o r e e r d ,  z i j n  d e  m e t h o d e n  v o o r  k w a l i -
t e i t s v e r b e t e r i n g  z o a l s  o n t w i k k e l d  v o o r  p r o d u k t i e - o r g a n i -
s a t i e s  n i e t  o f  n a u w e l i j k s  t o e p a s b a a r .  U i t  d e  b e s c h r e v e n
k a r a k t e r i s t i e k e n  m o g e  b l i j k e n  w a a r o m  d a t  z o  i s .  E r  i s
geen s p r a k e  v a n  e e n  f y s i e k  b e g r e n s d  p r o d u k t  d a t  n a a r  d i e
d i m e n s i e  t o e  k w a n t i fi c e e r b a a r  e n  h e r h a a l d e l i j k  m a a k b a a r
i s .  I n  h e t  v e r l e d e n  z i j n  d a a r t o e  w e l  p o g i n g e n  g e d a a n  e n
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-  w a t  d i e  b i j d r a g e  d a n  w e l  z o u  m o e t e n  z i j n .

3 .

E c h t e r ,  e e n  v o o r  h e t  b e d r i j f  a c c e p t a b e l e  g e m i d d e l d e
w a c h t t i j d  v o o r  e e n  l o k e t  v a n  v i e r  m i n u t e n  k a n  v o o r  d e  g e -
h a a s t e  k l a n t  o n a a n v a a r d b a a r  l a n g  z i j n .
I n  h e t  d i e n s t v e r l e n e n d e  p r o c e s  s p e e l t  d e  " b e l e v i n g "  v a n
z o w e l  d i e n s t v e r l e n e r  e n  k l a n t  e e n  v e e l  s t e r k e r e  r o l .  D e
a a r d  v a n  d e  o n t e v r e d e n h e i d  v a n  d e  k l a n t  i s  v a a k  e m o t i o n e -
l e r  e n  m e e r  o p  d e  p e r s o o n  g e r i c h t  d a n  b i j  e e n  p r o d u k t i e -
o r g a n i s a t i e  ( d e  h e l e  P T T  w o r d t  v e r p e r s o o n l i j k t  d o o r  d i e
ene p e r s o o n  a c h t e r  h e t  l o k e t  d i e  m i j  a l  o f  n i e t  h e l p t ) .
H i e r  g a a n  w e  i n  d e  b u u r t  k o m e n  v a n  h e t  p r o b l e e m  w a a r d o o r
k w a l i t e i t s v e r b e t e r i n g  i n  d i e n s t v e r l e n e n d e  o r g a n i s a t i e s  z o
moe izaam v a n  d e  g r o n d  k o m t .  O o k  d a a r t o e  a a n g e s t e l d e  k w a -
l i t e i t s f u n c t i o n a r i s s e n  w e t e n  v a a k  n i e t :
-  w a a r  e n  h o e  z e  m o e t e n  b e g i n n e n ;
-  w e l k e  m a n a g e r  v e r a n t w o o r d e l i j k  i s  v o o r  h e t  t o t a l e  p r i -m a i r e  p r o c e s ;
-  w a t  z e  z i c h  b i j  h e t  p r i m a i r e  p r o c e s  m o e t e n  v o o r s t e l l e n ;
-  w a t  d e  w e r k e l i j k e  o o r z a a k  i s  v a n  o n v r e d e  v a n  k l a n t e n ;
-  h o e  m e n s e n  g e m o t i v e e r d  k u n n e n  w o r d e n  e e n  b i j d r a g e  t el e v e r e n  e n

Toch  v i n d t  k w a l i t e i t s v e r b e t e r i n g  v o o r t d u r e n d  p l a a t s .  W i e
e e n m a a l  i s  g e a t t e n d e e r d  o p  h e t  v e r k e e r d  h a n t e r e n  v a n  e e n
k u r k e t r e k k e r ,  z a l  z i c h  d e  v o l g e n d e  k e e r  r e a l i s e r e n  i e t s
van e e n  k l a n t  g e l e e r d  t e  h e b b e n .  D e z e  v e r b e t e r i n g e n  h e b -
ben h e t  k a r a k t e r  v a n  o p l o s s i n g e n  v o o r  p r o b l e m e n  d i e  z i c h
t e r  p l e k k e  v o o r d o e n  e n  k e n n e l i j k  o p l o s b a a r  z i j n .  M o e i l i j -
k e r  w o r d t  h e t  a l s  h e t  g e b r e k  a a n  k w a l i t e i t  v o o r t k o m t  u i t
i n c o n s i s t e n t i e  i n  d e  samenhang v a n  h e t  d i e n s t v e r l e n e n d e
p r o c e s .  I n  e e n  p o s t a g e n t s c h a p  k u n n e n  8  w a c h t e n d e n  v 6 6 r
m i j  a c c e p t a b e l  z i j n ,  i n  e e n  h o o f d p o s t k a n t o o r  w a a r  v i e r
a n d e r e  l o k e t t e n  t i j d e n s  l u n c h t i j d  g e s l o t e n  z i j n  ( z i c h t -
b a a r  l u n c h e n d e  m e d e w e r k e r s ) ,  n i e t .

Op d i t  f e n o m e e n  w i l  i k  d e  p r o b l e e m s t e l l i n g  r i c h t e n :

Hoe k a n  h e t  m a n a g e m e n t  b e v o r d e r e n  d a t  t e a m s ,  d i e
" k e t t i n g e n "  v o r m e n ,  d e  v e r a n t w o o r d e l i j k h e i d  v o o r  d e
k w a l i t e i t s v e r b e t e r i n g  o p  z i c h  n e m e n ?

3. E e n  aanpak  v o o r  k w a l i t e i t s v e r b e t e r i n g

K a r a k t e r i s t i e k  v o o r  v e r b e t e r i n g s p r o c e s s e n  d i e  i k  t i j d e n s
p r o j e c t e n  i n  o r g a n i s a t i e s  e n  i n  d e  l i t e r a t u u r  b e n  t e g e n -
gekomen ,  i s  d a t  z e  g r o o t s c h a l i g  z i j n .  I e d e r e e n  " m o e t  d o o r
de m o l e n " ,  h e t  v e r b e t e r i n g s p r o c e s  w o r d t  a l s  e e n  " t o t a l -
s h o c k "  a a n g e z e t .  M a s s a l e  b i j e e n k o m s t e n  w o r d e n  v o o r g e z e t e n
d o o r * I m o r g e t r a i n d e ,  p l o t s e l i n g  c h a r i s m a t i s c h  o v e r k o m e n d e
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p r e s i d e n t - d i r e c t e u r e n .  G e d u r e n d e  d r i e  j a a r  p a s s e e r t  i e d e -
r e e n  d e  i n  A m e r i k a  g e k o c h t e  " T o t a l - Q u a l i t y - M a n a g e m e n t -
P a c k a g e "  ( e e n  d r i e d a a g s e  s t a n d a a r d  t r a i n i n g ) .  J a ,  e n  d a n ?
A l h o e w e l  d e  n u  v o l g e n d e  m e t h o d e  i n  p r i n c i p e  o o k  z o  t o e g e -
p a s t  k a n  w o r d e n  d a t  i e d e r  l i d  v a n  d e  o r g a n i s a t i e  e r i n  b e -
t r o k k e n  w o r d t  ( d e  " s t o f k a m " - a a n p a k ) ,  b e p e r k  i k  m i j  h i e r
t o t  e e n  k l e i n s c h a l i g e  b e n a d e r i n g ,  d i e  a l t i j d  k a n  w o r d e n
t o e g e p a s t ,  d i e  m i n d e r  k w e t s b a a r  i s ,  g o e d k o p e r  b r
-
)  d e  o r g a -
n i s a t i e  d e  m o g e l i j k h e i d  b i e d t  c o n t i n u  a a n  k w a l i t e i t s v e r -
b e t e r i n g  t e  d o e n .  D e  m e t h o d e  s l u i t  z o  d i c h t  m o g e l i j k  b i j
de b e s t a a n d e  o r g a n i s a t i e  a a n  e n  w o r d t  b e s c h r e v e n  v a n u i t
de p o s i t i e  v a n  e e n  m a n a g e r  d i e  d i c h t  t e g e n  e e n  d e e l  v a n
h e t  p r i m a i r e  p r o c e s  " a a n z i t "  ( e e n  a f d e l i n g c h e f  b i j  v o o r -b e e l d ) .

Het  b e g i n
K w a l i t e i t s g e b r e k e n  d i e  v o o r t k o m e n  u i t  d e  s a m e n h a n g
van h e t  p r i m a i r e  p r o c e s  v e r s c h i j n e n  i n  k l a c h t e n  v a n
k l a n t e n  d i e  k e n n e l i j k  n i e t  o p l o s b a a r  z i j n .  D e  k l a c h -
t e n  w o r d e n  a a n v a n k e l i j k  o p g e l o s t  d o o r d a t  i e m a n d  u i t
de " k e t t i n g "  z i c h  e v e n  b o v e n  h e t  p r i m a i r e  p r o c e s  v e r -
h e f t  e n  h e t  " e v e n "  v o o r  d e  k l a n t  r e g e l t .  D a t  h o e f t
maar e e n  p a a r  k e e r  t e  g e b e u r e n  e n  d e  b e t r e f f e n d e  m e -
d e w e r k e r  g e e f t  s i g n a l e n  a f  a a n  d e  m a n a g e r  ( g e p r i k -
k e l d h e i d ,  o v e r v e r m o e i d h e i d ,  o p m e r k i n g e n  t i j d e n s  e e n
r o n d v r a a g ,  e n z . ) .  D i t  k a n  h e t  m o m e n t  z i j n  d a t  d e
manager  h e t  p r o c e s  s t a r t .

I I  O r i ë n t a t i e  e n  z e k e r i n g
De m a n a g e r  b r e n g t  s a m e n  m e t  d e  m e d e w e r k e r  ( d i e  k e n -
n e l i j k  d e  v e r a n t w o o r d e l i j k h e i d  v o o r  h e t  g e h e e l  a f  e n
t o e  h e e f t  g e n o m e n )  d e  t o t a l e  k e t t i n g  i n  b e e l d .  H e t
i n i t i a t i e f  t o t  v e r b e t e r i n g  w o r d t  b e r i c h t  a a n  d i e  t o p -
manager  d i e  d e  g e h e l e  k e t t i n g  " o v e r z i e t " .  D e z e  t o p -
manager  w o r d t  g e v r a a g d  d e  v e r b e t e r i n g  t e  " s p o n s o -
r e n " .  D e  m e d e w e r k e r  e n  z i j n  m a n a g e r  b e r e i d e n  d e  d e e l -
nemers  a a n  h e t  p r i m a i r e  p r o c e s  b r ]  d e  k l a n t  v o o r  o p
h e t  k o m e n d e  i n t e r v i e w .

I I I  O n d e r z o e k
De m e d e w e r k e r  i n t e r v i e w t  d e  k l a n t  è n  a l l e  d e e l n e m e r s
aan h e t  p r i m a i r e  p r o c e s .
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 O n d e r z o e k s v r a g e n :-  W e l k e  f e i t e n  h e b b e n  z i c h  v o l t r o k k e n ?
-  W a t  m a a k t  h e t  m o g e l i j k  d e  b e t r e f f e n d e  a c t i v i t e i t  t e

~ m a l o s n ?  ( o r g a n i s a t o r i s c h e  c o n d i t i e s  e n  m e n s e l i j k e
v e r m o g e n s )

N U
A I
K 4
1  
H
?
e t
e
y
e t  
u
w  
w
e
r
k
?  
z
i
c
h  
t
o
t  
a
n
d
e
r
e  
a
c
t
i
-



4 .  U i t g a n g s p u n t e n  v a n  d e  m e t h o d e

5 .

IV  V o o r b e r e i d i n g  w e r k e o n f e r e n t i e
De m e d e w e r k e r  b r e n g t  s a m e n  m e t  d e  m a n a g e r  h e t  p r i m a i -
r e  p r o c e s  i n  b e e l d .  A l l e  g e i n t e r v i e w d e n  ( i n d i e n  m o g e -
l i j k  o o k  d e  k l a n t )  e n  d e  t o p m a n a g e r  w o r d e n  u i t g e n o -
d i g d  v o o r  e e n  e e n d a a g s e  k w a l i t e i t s c o n f e r e n t i e .

V K w a l i t e i t s e o n f e r e n t i e
De m e d e w e r k e r  p r e s e n t e e r t  h e t  b e e l d  v a n  h e t  p r i m a i r e
p r o c e s .  E v e n t u e e l  m e t  b e h u l p  v a n  e e n  d e s k u n d i g e  w o r -
den d e  s t u r e n d e  o p v a t t i n g e n  a c h t e r  d e  v e r s c h i l l e n d e
h a n d e l i n g e n  z i c h t b a a r  g e m a a k t  ( a l s  d e  k n a a p j e s  v o l -
h a n g e n ,  l e g  j e  d e  j a s  v a n  d e  k l a n t  o p  d e  g r o n d ) .
M i j n  e r v a r i n g  i s  d a t  m e n s e n  b u i t e n g e w o o n  v e r r a s t  k u n -
nen z i j n  a l s  z e  h u n  g e w o o n t e s  z i e n  w e r k e n  a l s  s t u r e n -
de p r i n c i p e s .  D e z e  s t u r e n d e  p r i n c i p e s  v o r m e n  t e  z a m e n
h e t  f e i t e l i j k e  b e l e i d  e n  d e  f e i t e l i j k e  s t r a t e g i e  v a n
de o r g a n i s a t i e .
A l s  a l l e  s t u r e n d e  p r i n c i p e s  h e l d e r  z i j n  g e w o r d e n ,
g e e f t  d e  t o p m a n a g e r  f e e d b a c k .  W e l k  b e l e i d  w i l  h i j  g e -
r e a l i s e e r d  z i e n  e n  w e l k  n i e t ?
De d e e l n e m e r s  o n t w e r p e n  e e n  k l e i n  i n i t i a t i e f  i n  h u n
a f d e l i n g  o m  h e t  g e w e n s t e  b e l e i d  s y s t e m a t i s c h  t e  r e a -
l i s e r e n .  D e  t o p m a n a g e r  b l i j f t  z i c h  a l s  s p o n s o r  a a n -
b i e d e n .  N a  é é n  m a a n d  k o m t  d e  g r o e p  o p n i e u w  b i j e e n .

V I  E v a l u a t i e
De e r v a r i n g e n  w a r d e n  u i t g e w i s s e l d ,  i n i t i a t i e v e n  w o r -
den b i j g e s t e l d .  D e  t o p m a n a g e r  k a n  n a a r  a a n l e i d i n g
h i e r v a n  h e t  i n i t i a t i e f  n e m e n  g e r i c h t e  v e r b e t e r i n g s -
p r o j e c t e n  t e  o n t w i k k e l e n .

V I I  P r o j e c t e n
T i j d e n s  d e  v e r b e t e r i n g s i n i t i a t i e v e n  k a n  o n t d e k t  z i j n
d a t  d e  s o f t w a r e  v a n  h e t  c o m p u t e r s y s t e e m  f u n d a m e n t e e l
i n  s t r i j d  i s  m e t  h e t  g e w e n s t e  b e l e i d  ( d e  c o m p u t e r  b e -
s l i s t  o v e r  k r e d i e t v e r s c h a f fi n g  i n  p l a a t s  v a n  d e
b a n k i e r ) .  H e t  a u t o m a t i s e r i n g s s y s t e e m  m o e t  t o t  o p  d i t
n i v e a u  v e r n i e u w d  w o r d e n .

I k  b e n  m i j  e r v a n  b e w u s t ,  i n  d e  v o o r g a a n d e  b e s c h r i j v i n g
een e n  a n d e r  n o g a l  v e r s i m p e l d  t e  h e b b e n .  D o e l  w a s  d e
l e z e r  e n i g i d e e  t e  g e v e n  h o e  z o ' n  v e r b e t e r i n g s a c t i v i t e i t
vorm t e  g e - v e n .  I n  d e  f e i t e l i j k e  s i t u a t i e  h e e f t  h e t  p r o -
ces a l t i j d  z i j n e i g e n  v o r m .  D a a r o m  i s  h e t  z i n v o l  d e  u i t -
g a n g s p u n t e n  v a n  d e z e m e t h o d e  t e  e x p l i c i t e r e n :
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*  D e  m a a t s t a f  v o o r  k w a l i t e i t  l i g t  b i j  d e  k l a n t .
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*  S t u r e n d e  p r i n c i p e s  s t u r e n  e l k a a r  v a a k  t e g e n .
*  K w a l i t e i t s p r o b l e m e n  v o o r t k o m e n d  u i t  d e  s a m e n h a n g  v a n

h e t  p r i m a i r e  p r o c e s  k u n n e n  n i e t  o p g e l o s t  w o r d e n  d o o r  d e
s c h u l d i g e  t e  z o e k e n .

*  D e e l n e m e r s  a a n  h e t  p r i m a i r e  p r o c e s  v o r m e n  e e n  t e a m
( k e t t i n g ) .

*  D e  " k e t t i n g "  v o l t r e k t  h e t  p r i m a i r e  p r o c e s  e n  i s  d e r -
h a l v e  v e r a n t w o o r d e l i j k .

*  D e e l n e m e r s  v a n  d e  k e t t i n g  d i e n e n  k l a n t g e r i c h t h e i d  t e
v e r k i e z e n  b o v e n  t a a k g e r i c h t h e i d .

*  I e d e r e e n  h e e f t  v e r s t a n d  v a n  k w a l i t e i t .
*  H e t  z e l f  o n t d e k k e n  v a n  s a m e n h a n g e n  i s  e e n  l e e r p r o c e s  e n

v e r s t e r k t  h e t  m o t i e f  v o o r  h e t  i n i t i ë r e n  v a n  v e r b e t e r i n -
g e n .

*  E l k e  v e r b e t e r i n g  m o e t  g e t o e t s t  w a r d e n  a a n  d e  r e a l i t e i t
(= e f f e c t  o p  d e  k l a n t ) .

*  M a n a g e r s  z i j n  s p o n s o r s .
*  M a n a g e r s  s t u r e n  v a n u i t  v i s i e  e n  b e l e i d .
*  K w a l i t e i t s v e r b e t e r i n g  e n  l e e r p r o c e s s e n  z i j n  k o p p e l b a a r .
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