Ben Alink en Klaas Eldering

KANO

De consultants van VanderLet zijn van vele markten thuis. Zo
heeft dit ICT-bedrijf ook veel aan de theorieén van de Japan-
ner Kano. Eldering: “Hij heeft die eigenlijk ontwikkeld voor
de toeristenindustrie, maar ik heb ze toegepast in facility-
management, met vruchtbare resultaten, mag ik wel zeggen.
Waar zijn theorie op neerkomt, is dat hij zegt dat afnemers
van producten totaal verschillende verwachtingen hebben
van verschillende productsoorten. Een nieuw, innovatief pro-
duct wordt gekenmerkt door satisfiers: men is ermee ingeno-
men, vindt het een fantastisch product. Dit in tegenstelling
tot verwachte producten. Die worden juist gekenmerkt door
dissatisfiers. Men bouwt en vertrouwt erop en wordt alleen
maar boos als ze niet werken.”

Hij vervolgt: “Terugkerend naar het ecosysteem: alles wat in
de wortels zit, de verwachte producten, moet je borgen. Het
enige wat de klant ontevreden kan stellen, is dat het niet
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‘Na Ist en Soll nog twee fases:

~ Wird en Bleibt’

meer werkt, dus borg dat. Anderzijds: als je ontwikkelt met
de klant, aan vernieuwing doet, dan kun je op de satisfiers
sturen, waardoor je je ook meer kunt veroorloven. Als je dit
toepast op de informatisering van bedrijven, dan biedt het
oplossingen. Want met dit inzicht kun je bepalen waar de
aandacht op gericht moet worden en wie je wat laat doen.”
Alink en Eldering geven aan dat de visie en de kennis van
VanderLet op dit terrein nog veel verder reikt. Verder dan
het korte tijdsbestek van dit artikel toelaat. “Maar waar het
vooral om draait, is dat onze klanten verandering ook wer-
kelijk geimplementeerd krijgen, resultaten borgen. Daarmee
kunnen ze blijvend succesvol zijn, ook in sterk dynamische

omgevingen.”
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