klantgerichte gemeente

Gemeenten hebben ongeveer 28,8 miljoen klantcontacten per jaar. Het is dan
ook geen wonder dat veel gemeenten ‘klantgericht werken’ als speerpunt hebben
geformuleerd. Immers, de gemeente is er voor de burger en niet andersom.

We zien goede voorbeelden: het e-loket, burgerpanels, trainingen klantgericht
werken, het schrappen van zinloze regels en procedures. Maar er moet nog veel
gebeuren.

Jan de Jonge en Seerp Leistra

ok al is er veel verbeterd, veel mensen hebben
O nog steeds het gevoel dat de gemeente niet

luistert. En dat ze van het kastje naar de muur
worden gestuurd omdat gemeentelijke diensten en afde-
lingen langs elkaar heen werken. De intenties zijn goed,
maar de praktijk is kennelijk weerbarstig. In een onlangs
gehouden seminar over het thema klantgerichtheid
hebben de deelnemers - aan de hand
van een aantal aansprekende voorbeel-
den uit de praktijk - gediscussieerd en
ervaringen uitgewisseld. Wij bieden
een impressie van de resultaten van de
discussies, in de vorm van drie lessen
voor het versterken van klantgericht-
heid.

Les 1 Zoek de klant op

Om klantgerichtheid vorm en inhoud te geven, wordt
in de gemeentelijke praktijk gebruik gemaakt van een
veelheid aan instrumenten. Denk bijvoorbeeld aan de
inzet van benchmarking, klantenpanels, klanttevreden-
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De kern van
klantgerichtheid

is ‘gewoon’ met
mensen praten

heidsonderzoeken en kwaliteitshandvesten. Bij dit soort
instrumenten wordt onder het motto ‘meten is weten’
gebruik gemaakt van normen om de kwaliteit van
dienstverlening te bepalen en te verbeteren. Het gevaar
van zo'n instrumentele aanpak is dat niet de klant cen-
traal staat, maar het instrument en de norm, en dat het
daardoor afleidt van waar het werkelijk om gaat: oog
hebben voor de vragen en behoeften
van de klant. De belangrijkste conclu-
sie van het seminar was: de kern van
een klantgerichte aanpak is naar de
mensen toe gaan en ‘gewoon’ met ze
praten. Het persoonlijk contact, daar
draait het om.

Een van de inleiders van het
seminar, Bert Middel (burgemeester
van Smallingerland), noemde als voorbeeld de
ondernemerslunch die in zijn gemeente elke veertien
dagen plaatsvindt, waarbij tien ondernemers ad random
worden uitgenodigd. Daarbij wordt eerst ruimte gegeven
aan ‘kankeren op de gemeente’. De meest uiteenlopende
zaken komen dan naar voren: van kleine irritaties tot
beleidsmatige aangelegenheden. Vaakblijkter sprake tezijn
van communicatiestoornissen en daar kun je ter plekke
iets mee doen. Voor beleidsmatige zaken worden ideeén
verzameld, waarbij heel serieus wordt gekeken of je er iets
mee kunt. Bert Middel: ‘We gaan er “gewoon mee aan de
slag”. Op deze wijze kun je mensen enthousiast maken en
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