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Is een nieuwe kijk 
op dienstverlening nodig?

• De wereld verandert:
– Groei daalt van 5% (1950) naar 1,5% (nu) naar 0% ?
– Arbeidsongevallen dalen (nog steeds)
– Bazenstress is verdrongen door klantenstress
– 50% van de Nederlanders is te dik 
– Werk is voor 75% diensten, arbeid dus
– ….

• Werkgevers moeten het eigenlijk steeds meer 
hebben van hun mensen

• Wat betekent dat voor dienstverlening?
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2 manieren van organiseren
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Angelsaksisch (Amerikaans)

Uitganspunten:
• Maakbaarheid
• Mensen zijn geneigd rationeel te handelen
• Een goed model zal goed werken
• Oorzaak-gevolg denken
• ´Rule-based´

• Marktwerking: de markt regelt het wel
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Voor de dienstverlening betekent dat: 

• Lineaire aanpakken:
– Jaarplan en jaarverslag
– RI&E en plan van aanpak

• Dienstverlening:
– Contracten en leveringsvoorwaarden
– Service Level Agreements (en de administratie daarvan…)
– Ontzorgen en efficiency

• Aansturing:
– ‘Sales’ sluit contract, professional voert uit
– Controle op uitvoering (cijfers)
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Rijnlands (Europees)
Uitganspunten:
• Chaos is een gegeven
• Mensen zijn irrationeel, of zelfs a-rationeel
• Betrek menselijk gedrag bij aanpak vraagstukken 
• Organisch denken
• ‘Principle-based’

• Overheidsdenken: overheid moet reguleren om 
‘oscillatie’ te voorkomen
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Voor de dienstverlening betekent dat: 
• Cyclische aanpakken:

– Pilots en proeftuinen: steen in de vijver
– Participatief en ontwikkelend

• Dienstverlening:
– De juiste mensen bij elkaar brengen
– Enkele basisafspraken en verder: vertrouwen in elkaar
– Procesexpertise en inhoudsexpertise
– Authenticiteit en transparantie

• Aansturing:
– Een breed geformuleerde opdracht
– Klant en professional sturen elkaar
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Hoe regelen we de samenwerking?

JuridischJuridischRelationeel

OrganisatorischRelationeelOrganisatorisch

RelationeelOrganisatorischJuridisch 

OostersRijnlandsAngelsaksisch
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De besturing verschuift:

– Van procesvariabelen: hoe moet het gedaan worden?
• Procesbeschrijvingen en protocollen
• ISO-achtige kwaliteitssystemen

– Via outputvariabelen: wat moet het opleveren?
• KPI’s, normen, cijfers
• Prestatiecontracten
• SLA’s

– Naar resultaatvariabelen: waaraan moet het bijdragen?
• Tevreden en terugkerende klanten
• Enthousiaste en zich ontwikkelende medewerkers

BEHEERSEN

CONTROLEREN

INSPIREREN
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Ontwikkeling in (AVR-)dienstverlening
• Rijnlands tot ‘94

– Verenigingen, van en door ondernemers/werkgevers
– Intern georganiseerd
– Bundelen van kennis, samen sterk

• Vanaf ’94 sterke ontwikkeling naar Angelsaksisch
– Contracten en Leveringsvoorwaarden
– Certificering van diensten en dienstverleners
– SLA’s en prestatiecontracten

• Vanaf ’03 verschuiving van Angelsaksich naar Rijnlands
– ‘Downscaling’
– Verkoop en productie weer in één hand
– Participatieve aanpakken en strategieën
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Klant meer aan het stuur
• Inzetbaarheid wordt een serieus managementthema

• Oude modellen werken niet (meer):
– Uitbesteden werkt nauwelijks
– Dienstverleners ontevreden en ongemotiveerd
– Resultaten blijven uit
– Klant ontevreden

• Klant kiest voor eigen regie en sturing

• De wetgever volgt: maatwerk!
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Adviesschillen: helpers op wat meer 
afstand

P&O en 
Preventie mw
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BMW
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Kenmerken van nieuwe DV

• De klant is geen object meer, analyse maak je samen

• Experimenten, trektochten en ontdekkingsreizen

• Klant weer zelf aan het roer, en dat wil hij ook echt

• Externe expertise in inhoud èn proces
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Is een nieuwe kijk
op dienstverlening nodig?

• De adviseur weer als trendwatcher, verkoper èn
uitvoerder

• Expert in zijn vak, dat sowieso
• Die ook andere beïnvloedingstijlen kent dan 

overtuigen
• En die bijdraagt aan de business van zijn klant

Is dat nieuw? 
De gedachte niet, maar dat is niet voldoende …

DANK VOOR UW AANDACHT


