Rondetafelgesprek met Eindhovense ondernemers

Klant is koning

Hoe verdien je het vertrouwen van de klant? Deze en andere vragen waren voor Ingrid de Boer en Marc Eggermont, beiden algemeen directeur van Woonbedrijf, de aanleiding om in gesprek te gaan met Pieter Knaapen en Nieske van Klinken, twee Eindhovense ondernemers. Hun gezamenlijke conclusie: vertrouwen is een kwestie van wederzijds begrip.


Pieter Knaapen is algemeen directeur van onderhoudsbedrijf Knaapen Groep, opgericht in 1652 en daarmee het op drie na oudste familiebedrijf van Nederland.

“Onze medewerkers moeten sensibel zijn”
 
“Onze missie luidt: De techniek als basis, de bewoner als middelpunt. Tijdens renovaties treffen wij bewoners op hun meest kwetsbare moment. Om hier goed mee om te gaan, moeten onze medewerkers een zekere sensibiliteit hebben. Geen machogedrag, maar een feminiene touch. Er wordt dan ook wel eens gezegd dat wij de watjes in de bouw zijn.
Het is voor ons als bedrijf heel belangrijk om vroegtijdig op een renovatieproject aangesloten te zijn. Niet alleen vanwege de technische aspecten, maar juist vooral door de emotionele kant. Bewoners raken gedesoriënteerd; wij moeten constant monitoren op de emotie. Bijvoorbeeld door rekening te houden met de wensen van de bewoner en door sturing te geven aan de beleving. Wij komen letterlijk ‘achter de voordeur’. Als we daar bijvoorbeeld iemand aantreffen met verzamelwoede, kan dat ook inhouden dat we hulp organiseren. 
Aan onze missie hebben we inmiddels een regel toegevoegd: als de renovatie klaar is, moet er een bijdrage zijn geleverd aan de versterking van de sociale verbindingen in de wijk. Het uiteindelijke doel is toch het activeren van de burger.”

Experimenteren
“Wij zijn nu aan het experimenteren met een ‘bewonerscommissie nieuwe stijl’, een breed gedragen commissie die verbindingen legt in de wijk. Die stap durven we nu te zetten in samenwerking met Stichting De Bakkerij. Dat is een jonge professionele organisatie die creatieve en verfrissende projecten in Nederlandse stadswijken realiseert. Zij hebben jarenlange ervaring op sociaal vlak en beschikken over mensen die hierin gespecialiseerd zijn. We doen nog te weinig met social media. Misschien komt dat ook omdat we liever investeren in het contact van mens tot mens. De verwachtingen en spanningen rondom een renovatie vragen om een direct antwoord. Bij een renovatieproject loopt een van onze medewerkers elke avond alle panden af om reacties op te halen. 
Ik kan nog niet goed inschatten waar Knaapen Groep over tien jaar zal staan en wat de vraag van de klant zal zijn. Wat mij wel opvalt, zijn alle hybride vormen die nu ontstaan. De verwikkeling van vrije tijd, wonen en werken. De relatie van opdrachtgever en opdrachtnemer die veel meer door continuïteit gedreven zal worden, het elkaar scherp houden en aanzetten tot vernieuwing. De klant zal daar ook een rol in gaan spelen als co-maker. Ik noem dat massa-individualisatie: een standaardproduct voor 10 of 20 procent custom made maken. Die klant heeft dan het idee dat het hele product maatwerk is. Het co-makership zit ‘m dan vooral in het naar boven halen van de wensen van al die verschillende klanten.” 



Nieske van Klinken is general manager van hotel Park Plaza Mandarin, gelegen in het centrum van Eindhoven.

“Het gaat om het contact van mens tot mens”

“Wij vinden het belangrijk om onze medewerkers de ruimte te geven om op hun eigen manier invulling te geven aan het begrip gastvrijheid. Ons mission statement luidt dan ook ‘Inspiring our guests through individuality and passion’. Wij zijn hiertoe gekomen via het ‘reversed thinking model’: door de gast en de gewenste gastbeleving centraal te stellen, kwamen we tot de volgende drie kernwoorden: passion, feeling welcome en surprise. Daarvoor heb je bepaalde kerncompetenties bij je medewerkers nodig, zoals een dienstbare en proactieve houding. Maar attitude is het allerbelangrijkste. Enthousiasme uitstralen. 
Om informatie van onze gasten te krijgen, hebben we een uitgebreide online vragenlijst samengesteld. Wat mij verbaast, is dat dertig procent van onze gasten de moeite neemt om die in te vullen. Met deze uitkomsten verfijnen we het gastprofiel. Daarnaast hebben we iedere ochtend een meeting waarbij reacties van gasten geëvalueerd worden en besproken met de medewerkers. Wekelijks organiseren we een gastenborrel waar ook de medewerkers van harte welkom zijn. 
De hotelmarkt is tegenwoordig heel transparant. Voordat mensen boeken, kunnen zij online beoordelingen lezen en hun mening vormen. Klanten kiezen wat bij hun past; in ons geval is dat de persoonlijke benadering. Wij onderscheiden ons met het contact van mens tot mens.”

Authentiek en persoonlijk communiceren
“De hardware op een hotelkamer moet goed zijn. Lange bureaus waar de gast zijn laptop op kwijt kan en een stekkerdoos om ‘m op te kunnen laden. De software maakt het verschil. Onze gasten komen ook regelmatig terug, terugkerende gasten spreken op een gegeven moment ook met elkaar af. Die menselijke basisbehoefte aan contact, daarin kunnen wij voor een deel voorzien.
Op social media als Zoover of Trip Advisor antwoorden wij op elke reactie, positief of negatief. Van die reacties kunnen wij veel leren. We twitteren ook zelf, bijvoorbeeld over evenementen in de stad. 
Ik denk dat onze gasten in de toekomst nog meer zelf gaan bepalen hoe zij in ons hotel willen verblijven. Zij kunnen alvast zelf een kamer reserveren en hun koelkastje vullen. Maar bij het inchecken blijft het persoonlijke contact van groot belang, misschien juist nog wel meer door deze verdere digitalisering van de maatschappij. Mijn persoonlijke ambitie ligt in een balans vinden tussen persoonlijk contact en alle persoonlijke voorzieningen die de maatschappij ons biedt. De authenticiteit zit ‘m in de manier waarop onze medewerkers invulling geven aan dat persoonlijke contact met de gast.”



Marc Eggermont en Ingrid de Boer, directie Woonbedrijf

“De nieuwe buurman valt 100 procent mee”

Marc Eggermont: “Woonbedrijf werkt niet volgens oude, traditionele kaders waarin voor de klant wordt gedacht. Wij willen uitdrukkelijk in verbinding staan met de klant om samen inhoud te geven aan wonen, zowel op individueel als op wijkniveau. Voortdurend maken we de afweging tussen de woonbeleving van onze klanten en wat dat betekent voor de marktpositie en de waarde van ons woningbezit op termijn. Betekenis en inhoud geven aan beleid beleggen we decentraal. Wij zijn ervan overtuigd dat wonen en woonbeleving zo individueel is dat we dat niet centraal kunnen regelen.” 
Ingrid de Boer: “Dit houdt in dat we voortdurend in gesprek zijn met medewerkers, verbindingen leggen tussen mensen, dilemma’s bespreken. We proberen altijd te voorkomen om te directief te zijn, want als je eenmaal verantwoordelijkheid wegneemt, dan valt alle vernieuwings- en denkkracht bij de ander weg.” 
Marc Eggermont: “De oriëntatie op de klant willen we nu nog een stap verder krijgen: van klantgericht naar klantgestuurd werken. Wij willen dat de klant zich uitgenodigd voelt om zijn wensen en verwachtingen kenbaar te maken. Klantgestuurd kan ook betekenen dat we mensen wijzen op hun (maatschappelijke) verantwoordelijkheid: het is hun huis, hun buurt. Als we mensen met elkaar in contact brengen, blijkt de nieuwe buurman honderd procent mee te vallen.” 
Ingrid de Boer: “Ons product, wonen mogelijk maken, is een toegevoegde waarde voor ‘geluk’. Wonen in een prettige buurt, in een kwalitatief goede woning met fijne buren.”

Uitnodiging om te delen
Marc Eggermont: “Wij moeten ons voor ogen houden dat wij dagelijks effect hebben op het leven van de bewoners terwijl zij ons in wezen bijna nooit treffen. Pas als er iets aan de hand is, zoekt de klant ons op. Wat voor ons van belang is, dat de klant zich uitgenodigd voelt om zijn wensen en verwachtingen uit te spreken en zijn mening te geven. 
Vaak krijgen wij ook met vraagstukken te maken waar we niet direct een antwoord op hebben. Als er bijvoorbeeld problematische daklozen zijn die gehuisvest moeten worden, spreken we bewoners aan op hun maatschappelijke verantwoordelijkheid. We kunnen als Woonbedrijf geen oplossing bedenken waarbij de hele buurt ontzien wordt. Wij willen niet sturend zijn, maar proberen mensen in de wijk samen te brengen. Als iemand een klacht heeft, dat eerst met de persoon in kwestie probeert bespreken in plaats van meteen met ons te bellen.” 
Ingrid de Boer: “De klantenservice en de mensen die in de woonwinkels staan, zijn ons visitekaartje. Aanvankelijk stuitte dat op nogal wat scepsis bij onze medewerkers. Dat hebben we nu langzaam weten om te draaien, uitgelegd dat zij het gezicht van Woonbedrijf zijn, onze belangrijkste ambassadeurs zijn.” 
Marc Eggermont: “Klantwaarderingen meten we meteen dezelfde dag. De aannemer is bij wijze van spreken nog niet de deur uit of wij bellen op. Dat werkt heel goed: heel veel kou is meteen uit de lucht en als er echt iets is, nemen wij daar meteen actie op. De klant waardeert dat enorm. Een dergelijke methode hanteren we ook bij nieuwe huurders: het contract wordt getekend in de nieuwe woning in bijzijn van een medewerker van Woonbedrijf. Die kan meteen vragen beantwoorden.”  
Ingrid de Boer: “Vier jaar geleden zijn wij begonnen met het benaderen van studenten via sms. Dat was toen heel vernieuwend maar werkt heel goed. Studenten zijn natuurlijk voorlopers in het gebruik van nieuwe media, ze zijn op andere tijden bereikbaar en er zitten veel buitenlandse studenten tussen; de taal wordt dan een punt. We willen er ook naartoe dat mensen via internet hun renovatie kunnen inplannen. Bij de gemiddelde bewoner is die behoefte er niet maar ze waarderen de mogelijkheid wel.”

Corporatie van de toekomst
Marc Eggermont: “Het Woonbedrijf van de toekomst krijgt te maken met een aantal trends, zoals het concept van de extreme transparantie: bedrijven worden steeds meer inside out gericht, stellen steeds meer informatie beschikbaar voor het publiek, bijvoorbeeld via social media. Een voorbeeld: als ik ons ondernemersplan zoek, kost me dat 45 seconden via intranet en 1 seconde via Google. Een andere trend is dat de gebruiker steeds meer bepaalt hoe hij producten wil gebruiken. Succesvolle organisaties als Bol.com begrijpen dit en zijn in staat om grote groepen mensen aan zich te binden. Woonbedrijf kan bewoners aan zich binden door ze prettig te laten wonen.”
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