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Hoe «rijg le meartrouwe
klanten? Die vraag staatin
steeds meer service-
organisaties centraal.
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In de eerste plaats is het van belang om
inzicht te krijgen in de succesfactoren
van team effectiviteit. Drie niveaus lijken
van belang voor ce effectiviteit van servi-
ce teams. Ten eerste is de relatie met de
organisatie waarbinnen het team ope-
reert van groot belang voor het uiteinde-
lijke succes van het team. Hierbij is
empowerment een essentiéle succesfac-
tor. Wanneer het team de vrijheid krijgt

Service teams blijken een
instrument te zijn om de
klanttevredenheid en
daarmee klantentrouw

te verhogen.

In de praktijk blijkt echter
dat sormmige teams
lovaiere klanten hebben dan
andere teaims,

Welke factoren bepalen
of een team succesvol is
of niet?

Steeds meer organisaties maken gebruik
van service teams. Een service team
blijkt een effectief middel om aan de toe-
nemende complexiteit en onzekerheid in
veel markten het hoofd te bieden. Door
onderling overleg kunnen teamleden snel
en efficiént tot evenwichtige beslissingen
komen en zo voldoen aan de snel veran-
derende eisen van het management en
de steeds complexere behoeften van
klanten. Verder is ‘'empowerment’ van
groot belang: de mate waarin teams de
vrijheid hebben om zelf beslissingen te
nemen over een groot deel van hun
werkzaamheden. Empowered teams kun-
nen beter functioneren omdat de teamle-
den beter op de hoogte zijn van de pre-
cieze inhoud van hun werk dan hun
managers. Daarnaast geeft het werken in
teamverband meer ruimte voor innovatie
en creativitelt in het contact met de klant.
Ten slotte hieden nieuwe technologische
ontwikkelingen mogelijkheden tot snelle
communicatie, uitwisseling van informa-
tie en dus een betere samenwerking. Een
Amerikaans vervoershedrijf dat momen-
teel actief is in het streekvoer in Zuid-
Nederland introduceerde onlangs het
principe van ‘zelfsturande bus-
chauffeurs’. De chauffeurs werden geza-
menlijk verantwoordelijk gesteld voor de
planning van hun werkzaamheden en de
verbetering van de efficiency. Ook kregen
zij meer ruimnte voor eigen initiatieven
met betrekking tot de kwaliteit van de
dienstverlening, bijvoarbeeld hij het
oplossen van klachten van passagiers.
Dit principe had een verhluffend effect op
de klanttevredenheid en loyaliteit. De
vraag is natuurlijk hoe kan dit? Anders
gezegd, welre facturen zijr bepalend
vaor de effectiviteit van service teams?
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om zelf beslissingen te nemen, zal het
team flexibeler zijn, efficienter kunnen
werken en veel beter tegemoet kunnen
komen aan de sterk uiteenlopende gisen
van de moderne, hedendaagse klant. In
het bankwezen functioneren klantenad-
viesteams beter door de teams zelf te
laten beslissen over het reguleren van de
personeelsbezetting, het instrueren van
nieuwe medewerkers en het bedenken
van oplossingen voor problemen van
cliénten. Een andere belangrijke succes-
factor is de mate waarin de teams wor-
den ondersteund door de staf en andere
teams binnen de organisatie. Service
teams opereren niet in isolatie, maar zijn
voor het verlenen van een goede klanten-
service weer afhankelijk van een beleid
dat hun werkwijze duidelijk ondersteunt
en van de aanwezigheid van allerlei faci-~
liteiten, zoals goede computers, alleriei
communicatiemiddelen, een rustige
werkplek en een geschikte ruimte waar
men de klant kan ontvangen.

Ten tweede is het contact tussen de
teamleden en de klant van cruciaal
belang. Zo is van groot befang dat team-
leden een actieve betrokkenheid tonen bij
het verlenen van alleriei diensten aan de
klant. Sterk betrokken teamieden zullen
gemativeerd zijn om vaoortdurend verbe-
teringen aan te brengen in allerlei aspec-
ten van de dienstverlening om zo goed
mogelijk te kunnen voldoen aan de ver-
wachtingen van de klant. Bij DHL zitten
teamleden maandelijks om cle tafel om
hun ervaringen met klanten uit te wisse-
len en zaken op elkaar af te stemmen.
Deze anderlinge communicatie verhoog-
de sterk de betrokkenheid en het enthou-
siasme van de teamleden met als resul-
taat dat het contact met de klanten
aanzienlijk verlueterde. Uit een klantenon-
derzoek bleek dat een groot aantal klan-
ten “zeer tevreden” was pver hun relatie
rnet DHL. Daarnaast is het van belang dat




-t

de teamleden bereid zijn om zo veel
moyelijk tegemoet te komen aan de uit-
zenlopende eisen van de kiant, Teams
rmet een grote mate van flexibiliteit zijn
beter in staat aan de snel veranderende
eisen van de hedendaagse klant te beant-
woorden.

Ten slotte is een goede team spirit bepa-
lend voor een goede teamprestatie. Van
cruciaal belang is de communicatie. Een
goede communicatie tussen de teamle-
den over de taakverdeling leidt tot een
efficiénte aanpak. Door bijvoorbeeld een
maandelijkse overleg te organiseren
waar men de kwaliteit van de bestaande
werkwijzen beoordeelt, kan de onderlin-
ge communicatie sterk worden bevor-
derd. Om als team goed te kunnen func-
tioneren, dienen service medewerkers
bovendien goed met elkaar op te kunnen
schieten. Ook de inzetbaarheid is van
belang. Service teams waarin de leden
zonder problemen elkaars posities kun-
nen overnemen bevorderen de stabiliteit
en continuiteit van de dienstverlening.

SEAMMING

Succesvol functioneren als service team
heeft te maken met effectiviteit. Waar-
door wordt team effectiviteit bepaald? Bij
een grote producent voor computerhard-
ware worden service teams belast met
het onderhoud van de apparatuur. Na
verloop van tijd werd de managers
gevraagd naar de specifieke kenmerken
van de meest effectieve service teams.
Volgens hen bezaten superieure service
teams de volgende kenmerken: ze volde-
den consequent aan de behoeften van de
kiant, ze bestonden uit tevreden mede-
werkers die betrokken waren bij hun
werk en ze opereerden na verloop van
tijd steeds effectiever. Uit dit voorbeeld
blijkt dat de effectiviteit van service
teams uit verschillende aspecten hestaat.
Door een toenemende belangstielling
voor klantgerichtheid staat in hedendaag-
se service organisaties het oordeel en het
gedrag van de klant steeds meer cen-
traal. Service organisaties richten zich
naast snelheid en efficiency steeds meer
op klantgerichtheid en dienstverlening.
Een service is pas effectief als deze door
de klanten positief wordt beoordeeld en
daarmee tevreden en loyale klanten
oplevert.

Klantgerichtheid en productiviteit lijken
echter op gespannen voet met elkaar te
staan. Enerzijds zal een service die volle-
dig afgestemd is op de verwachtingen
van kiant te tijdrovend zijn, wat een afna-
me van de productiviteit van het team 1ot
gevolg heeft. Anderzijds zal een team dat
volledig gericht is op een maximale pro-
ductiviteit minder aandacht besteden aan
cde wensen van de klant, zodat er ontevre-
den klanten ontstaan en de loyaliteit
gevaar loopt. Een klantenteam dat als
voornaamste doelstelling heeft zoveel
rmogyelijk klanten per uur te helpen, zal
waarschijnlijk rninder bereid zijn tege-

moet te komen aan behoeften van klan-
ten die relatief weinig winst opleveren en
waarvan de dienstverlening veel tijd kost.
Een dergelijk spanningsveld is hijvoor-
beeld vaak in call centers te zien waar tot
op de seconde nauwkeurig kan worden
nagegaan hae productief agents zijn.

MEMGE TYETK

Onderzoek door leden van de sectie mar-
keting en marktonderzoek van de Univer-
siteit Maastricht is erop gericht eerderge-
noemde vragen te beantwoorden. Zo
bleek uit een recent onderzoek onder
leden van zelfsturende service teams van
een hardwarefabrikant én hun klanten
dat teams die betrokken waren hij het
leveren van servicekwaliteit significant
meer tevreden klanten hebben. De leden
van succesvolle service teams geven zelf
en in samenspraak met de kiant een
invulling aan het begrip klantgerichtheid.
Een tweede studie onder call center
agents liet zien dat medewerkers in
teams die dagelijks met klanten in con-
tact komen enerzijds behoefte hebben
aan regels en procedures en anderzijds
behoefte hebben aan meer verantwoor-
delijkheden en bevoegdheden {empower-
ment). Een te sterke focus op empower-
ment lijkt niet gewenst; het gaat om het
vinden van de balans tussen houvast en
vrijheid.

Tot slot blijkt herhaaldelijk dat een te
sterke focus op productiviteit en efficién-
tie geen indruk op de klant maakt. Klant-
gerichtheid en de manier waarop men
geholpen wordt zijn belangrijker dan een
korte responsetijd. Wel blijkt dat produc-
tiviteit een zogenaamde hygiénefactor is,
d.w.z. als je het goed doet heeft niemand
het erover, als je het fout doet vormt het
een groot probleem. Bovendien blijkt uit
vergelijkende studies dat klanten vaak
niet veel verschil zien tussen de producti-
viteit van verschillende aanbieders. Ser-
vicegaranties (‘wij komen binnen 24 uur
bij u langs’) bieden een goede houvast
voor het meten van service performance
maar leiden, althans in de ogen van de
klant, niet tot een concurrentieel
voordeel.

Service is en blijft vooral mensenwerk en
het lijkt erop dat het succes van service
teams vooral afhankelijk is van de hou-
ding en het gedrag van de teamleden.
Bovendien is effectiviteit een begrip dat
tussen de oren van de kiant zit.
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Ligirivutie finencigle diensten

Financigle dienstverlenere die geen
gigen site op het Internet hebben,
taten Hinke omuethansen hggen. Het
fet 15 Ben verkOOp- BN
sommunicatiekanaal dat de
traditionele kanalen als de teletoon,
schriftetijk verkeer en de fax in
toenermende mate kan versterhen.
liternet heeft ervoor gezorgd dat de
traditicnele wijze van
irformatievoorziening sterk aan het
wijzigen is.
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