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I n  d e  h u i d i g e  m a a t s c h a p p e l i j k e  s i t u a t i e  h e e f t  d e  t e r m
" k l a n t g e r i c h t  h a n d e l e n "  b e l a n g r i j k  v e l d  g e w o n n e n .  D a a r b i j
kunnen  w e  t w e e  s o o r t e n  " k l a n t g e r i c h t  h a n d e l e n "  o n d e r s c h e i -
d e n .
E n e r z i j d s  w o r d e n  b i j  d e z e  t e r m  b e e l d e n  o p g e r o e p e n  v a n
d i e n s t b e t o o n  ( g e n o r m e e r d )  c o m m e r c i e e l  g e d r a g .  A n d e r z i j d s
w o r d t  i n  h e t  b e d r i j f s l e v e n  o n d e r  k l a n t g e r i c h t h e i d  v e r s t a a n
v a k k u n d i g h e i d ,  k w a l i t e i t s b e w u s t  p r o d u c e r e n .  D a a r b i j  w o r d e n
h e t  b i j b e h o r e n d e  g e d r a g  e n  d e  b i j b e h o r e n d e  h o u d i n g  v o o r a l s -
nog g e v r a a g d  v a n  m e d e w e r k e r s  " a a n  h e t  f r o n t " .  M e d e w e r k e r s ,
d i e  e e n  d i r e c t e  r e l a t i e  o n d e r h o u d e n  m e t  a f n e m e r s  v a n  h e t  b e -
d r i j f .

Wa a r i n  b e d r i j v e n  m o e i l i j k h e d e n  o n d e r v i n d e n  i s  d a t  -  o n d a n k s
de k l a n t g e r i c h t h e i d  a l s  c r e d o  ( g e r i c h t  o p  " d e  k l a n t  a l s
k o n i n g " )  -  m e d e w e r k e r s  n i e t  i n  s t a a t  z i j n  d e  r e l a t i e  m e t  d e
k l a n t  d u u r z a a m  t e  o n d e r h o u d e n .  B o v e n d i e n  l u k t  h e t  d e  " f r o n t -
w e r k e r s "  n a u w e l i j k s  d o o r  t e  d r i n g e n  t o t  d e  w e r k e l i j k e  t e k o r -
t e n  v a n  d e  k l a n t ,  t e r w i j l  -  o f  h e t  n u  w e l  o f  n i e t  l u k t  -  o o k
b l i j k t ,  d a t  d e  k l a n t g e r i c h t h e i d  a a n  h e t  f r o n t  n i e t  o f  o n v o l -
doende w o r d t  o n d e r s t e u n d  d o o r  d e  " a c h t e r b a n " ,  d e  m e d e w e r k e r s
van b i n n e n  d e  o r g a n i s a t i e .
I n  o n z e  v i s i e  b e t e k e n t  d a t ,  d a t  h e t  b e g r i p  k l a n t g e r i c h t h e i d
een a n d e r e  i n h o u d  g e g e v e n  z o u  m o e t e n  w o r d e n .  V o o r  e c h t e
k l a n t g e r i c h t h e i d  i s  h e t  o n s  i n z i e n s  n o d i g  d a t :
-  m e d e w e r k e r s  k u n n e n  d o o r d r i n g e n  t o t  d e  w e r k e l i j k e  t e k o r t e n

van d e  k l a n t ;
-  m e d e w e r k e r s  w e t e n  w e l k e  v o o r w a a r d e n  v e r v u l d  m o e t e n  w o r d e n

v o o r  d e  i n s t a n d h o u d i n g  v a n  d e  r e l a t i e ;
-  d a t  o o k  m e d e w e r k e r s  b i n n e n  d e  o r g a n i s a t i e  d e z e  k l a n t g e -

r i c h t h e i d  h a n t e r e n ,  z o d a t  d e  a a n g e w e n d e  a r b e i d s e n e r g i e  o o k
b i n n e n  h e t  b e d r i j f  i n  d e  r i c h t i n g  v a n  d e  k l a n t  w e r k t .

De b e s t a a n s g r o n d ,  d e  m a a t s c h a p p e l i j k e  f u n c t i e ,  d e  e c o n o -
m i s c h e  r e l e v a n t i e  v a n  e e n  o r g a n i s a t i e  w o r d t  i n  e e r s t e  i n -
s t a n t i e  b e p a a l d  d o o r  h e t  w e r k e n  v o o r  k l a n t e n .  H e t  v o o r t b r e n -
gen v a n  z a k e n  w a a r a a n  m e n s e n  b e h o e f t e  h e b b e n  i s  d a a r m e e  n i e t
s l e c h t s  e e n  n o b e l e  a l t r u ï s t i s c h e  d a a d ,  m a a r  o o k  e e n  k w e s t i e
van o v e r l e v e n ,  v a n  v i t a l i t e i t  a l s  o r g a n i s a t i e .  D i t  g e l d t
n i e t  a l l e e n  v o o r  b e d r i j v e n  d i e  m a t e r i ë l e  g o e d e r e n  v o o r t b r e n -
gen m a a r  o o k  v o o r  b e d r i j v e n  d i e  d i e n s t e n  e n  k e n n i s  p r o d u c e -
r e n .  V o o r  i n d i v i d u e l e  m e d e w e r k e r s  b i n n e n  h e t  b e d r i j f  i s  o o k
d e z e l f d e  w e t m a t i g h e i d  v a n  t o e p a s s i n g :  d e  f u n c t i e ,  d i e  m e n
v e r v u l t ,  v e r l i e s t  z i j n  b e s t a a n s g r o n d  o p  h e t  m o m e n t  d a t  e r
geen o f  t e  w e i n i g  m e d e w e r k e r s  v a n  h e t  b e d r i j f  d e  p r o d u k t e n
( " v o o r t b r e n g s e l s  v a n  a r b e i d " )  w i l l e n  c . q .  k u n n e n  a f n e m e n .

* )  D e z e  s y l l a b u s  i s  e e r d e r  a l s  a r t i k e l  v e r s c h e n e n  i n  h e t
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Nu d o e t  z i c h  h e t  v r a a g s t u k  v o o r :  h o e  w e t e n  w e  n u  w a t  d e
k l a n t  e c h t  w i l  o f  k a n  a f n e m e n ?  O n z e  k l a n t e n  s t e l l e n  o n s  s o m s
( o n d u i d e l i j k e )  v r a g e n ,  s o m s  h o o r  j e  n i e t s .  S o m s  v e r t e l l e n  z e
ons w a t  h e n  n i e t  b e v a l t ,  m a a r  h e t  b l i j f t  e e n  p r o b l e e m :  w a t
i s  h e t  e i g e n l i j k e  t e k o r t  w a a r o p  o n s  p r o d u k t  e e n  a n t w o o r d  i s ?
We k e n n e n  i n  e e n  a a n t a l  g e v a l l e n  o n z e  a r g u m e n t e n  w a a r o m  o n s
p r o d u k t  z o  g o e d  i s  o m  o p  d e  m a r k t  t e  b r e n g e n .  D e  w e z e n l i j k e
( k o o p - ) m o t i e v e n  v a n  d e  k l a n t ,  w a a r o m  h i j  h e t  z o  n o o d z a k e l i j k
v i n d t  h e t  p r o d u k t  a f  t e  n e m e n ,  b l i j v e n  e c h t e r  t o c h  d u i s t e r .
A l s  w e  d a a r  m e e r  z i c h t  o p  z o u d e n  k u n n e n  h e b b e n  w o r d t  h e t  o n s
m o g e l i j k  g e m a a k t  o m :
-  t e  l e v e r e n  w a t  e c h t  g e v r a a g d  w o r d t ,  o f
-  d i e  v e r m o g e n s  e 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  t e  o n t w i k k e -

l e n  d i e  n o d i g  z i j n  o m  h e t  g e v r a a g d e  i n d e r d a a d  t e  k u n n e n
l e v e r e n :  o p  t i j d  e n  o p  m a a t .

H e t  i s  v a n  b e l a n g  o m  d e  o n t m o e t i n g  t u s s e n  t o e l e v e r a n c i e r  z o -
d a n i g  i n  t e  r i c h t e n ,  d a t  e r  e c h t  o n d e r z o e k  g e p l e e g d  k a n  w o r -
den n a a r  d e  k o o p m o t i e v e n ,  d e  d r i j f v e r e n  t o t  a a n s c h a f  v a n  h e t
p r o d u k t .  E e n  g e s p r e k  w a a r i n  d e  a f n e m e r  o o k  z i c h t  k a n  k r i j g e n
op h e t  a a n b o d  v a n  d e  t o e l e v e r a n c i e r  e n  d e  m o g e l i j k h e d e n  d i e
d a t  a a n b o d  g e e f t  b i j  h e t  o p l o s s e n  v a n  z i j n  t e k o r t e n  D a a r -
v o o r  i s  h e t  v o o r a l  v a n  b e l a n g  d e  m e n s e l i j k e  k a n t  v a n  z o ' n
o n d e r z o e k s g e s p r e k  t e  o n d e r k e n n e n  e n  t e  v e r z o r g e n .  M e n  k a n
d a a r b i j  d e n k e n  a a n :
• h o e  k u n n e n  w e  z o  l u i s t e r e n ,  d a t  w e  d e  i n t e n t i e s  v a n  d e  a n -

d e r  w a a r n e m e n  z o n d e r  o n s  z e l f  t e  v e r l i e z e n  i n  e i g e n  v o o r -
s t e l l i n g e n  o v e r  d e z e  i n t e n t i e s  ( k o o p m o t i e v e n o n d e r z o e k ) ?

• h o e  o n d e r z o e k e n  w e  v o o r  w e l k e  b e h o e f t e n  o n z e  p r o d u k t e n  g e -
s c h i k t  z i j n ;  v o o r  w e l k e  z i j n  z e  n i e t  g e s c h i k t  ( p r o d u k t t o e -
p a s s i n g  e n  p r o d u k t t e k o r t k o m i n g e n ) ?

. w a t  w e e r h o u d t  d e  k l a n t  o m  o n z e  p r o d u k t e n  a f  t e  n e m e n  e n
hoe h a n t e r e n  w e  d a t  i n  h e t  g e s p r e k  ( k o o p w e e r s t a n d e n ) ?

. h o e  k u n n e n  w e  d e  k l a n t  d u i d e l i j k  m a k e n  w a t  w i j  t e  b i e d e n
hebben  z o n d e r  o p  t e  d r i n g e n  o f  h e t  a a n b o d  o n v o l d o e n d e
z i c h t b a a r  t e  m a k e n  ( p r o d u k t p r e s e n t a t i e ) ?

. h o e  h a n t e r e n  w e  v e r s c h i l l e n d e  d o m i n a n t e  r e a c t i e s  v a n  k l a n -
t e n  ( k l a n t e n p r o fi e l e n ) ?

• h o e  r i c h t e n  w e  e e n  g e s p r e k  i n ,  o p  e e n  z o d a n i g e  w i j z e ,  d a t
a l l e  a s p e c t e n  d i e  e e n  r o l  s p e l e n  b i j  d e  r e l a t i e  t u s s e n
t o e l e v e r a n c i e r s  e n  a f n e m e r s  o p  e e n  v o o r  d e  s i t u a t i e  a d e -
q u a t e  w i j z e  a a n  d e  o r d e  k u n n e n  k o m e n  ( a s p e c t e n  v a n  h e t
" c o m m e r c i ë l e "  g e s p r e k ) ?

He t  i n  s t a n d  h o u d e n  e n  v e r z o r g e n  v a n  k l a n t g e r i c h t e  r e l a t i e s
zou h i e r m e e  k u n n e n  w o r d e n  a a n g e d u i d  a l s :  h e t  v r a a g s t u k  v a n
e n e r z i j d s  j e z e l f  g o e d  l e r e n  k e n n e n  i n  h o u d i n g  e n  g e d r a g ,  e i -
gen m o t i e v e n  e n  a r g u m e n t e n ,  e i g e n  v e r m o g e n s  e n  o n v e r m o g e n s .
A n d e r z i j d s  z o u  h e t  v e r m o g e n  m o e t e n  w o r d e n  o n t w i k k e l t  t o t  z o -
dan ig  l u i s t e r e n  e n  s p r e k e n  m e t  k l a n t e n ,  d a t  h u n  i n t e n t i e s
z i c h t b a a r  w a r d e n .  D a a r d o o r  z i j n  w e  i n  s t a a t  n a  t e  g a a n  o f  w e
a l  o f  ( n o g )  n i e t  e c h t  t o e l e v e r a n c i e r  z i j n .
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Ten s l o t t e  w o r d t  e r  i n  d i t  v e r b a n d  n o g  o p  g e w e z e n ,  d a t  e r
naast  k l a n t g e r i c h t e  r e l a t i e s  i n  b e d r i j v e n  o o k  s p r a k e  i s  v a n
h i ë r a r c h i s c h e  r e l a t i e s  ( l e i d i n g g e v e r s ,  o n d e r g e s c h i k t e n )  e n
c o l l e g i a l e  r e l a t i e s  ( m e d e w e r k e r s  waarmee j e  samen f u n c t i e s
d e e l t ) .  D e z e  r e l a t i e s  z i j n  o n d e r l i n g  " i n t e r f e r e n t " ,  z i j
b e ï n v l o e d e n  e l k a a r :  z i j  v o r m e n  d e  samenhangende c o n d i t i e s  om
de h o o f d f u n c t i e  v a n  d e  a r b e i d s o r g a n i s a t i e s  m o g e l i j k  t e  m a -
ken: w e r k e n  v o o r  j e  n a a s t e .
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