
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

  
  

IInn  ddeezzee  uuiittggaavvee::  
  

SSeerrvviiccee  MMaannaaggeemmeenntt  
  

••  WWaatt  iiss  hheett??  
••  HHooee  kkaann  hheett  eeffffeeccttiieeff  wwoorrddeenn  ttooeeggeeppaasstt??  
••  WWaannnneeeerr  wwoorrddtt  hheett  ccoorrrreecctt  ttooeeggeeppaasstt??  

  
  

BBeeaannttwwoooorrddiinngg  vvaann  ddeezzee  
vvrraaggeenn,,  eenn  mmeeeerr,,  kkoommtt  aaaann  
bboodd  bbiinnnneenn  ddeezzee  uuiittggaavvee..  HHeett  
bbeettrreefftt  SSeerrvviiccee  MMaannaaggeemmeenntt  
vvaann  ddiivveerrssee  aaaarrdd,,  bbiinnnneenn  
uuiitteeeennllooppeennddee  oorrggaanniissaattiieess,,  
zzooaallss  IICCTT  ddiieennssttvveerrlleenniinngg,,  
ffiinnaanncciiëëllee--  eenn  mmeeddiisscchhee  

ddiieennssttvveerrlleenniinngg  eenn  ddiieennssttvveerr--
lleenniinngg  ddoooorr  ddee  oovveerrhheeiidd..  
  
HHeett  mmeerreennddeeeell  vvaann  ddee  iinnhhoouudd  
vvaann  ddeezzee  uuiittggaavvee  iiss  eeeerrddeerr  
uuiittggeeggeevveenn  iinn  eeeenn  bbooeekkjjee,,  
ggeettiitteelldd::  SSeerrvviiccee  MMaannaaggeemmeenntt  
EEsssseennttiiaallss  ((22001133))..  

  

dr. mr. René Van Someren 



Advies & Bedrijfstraining aan: 

Organisatie Ontwikkeling is een 
elektronisch blad voor professionals die op 
een of andere wijze te maken hebben met 
organisatie-ontwikkeling, professionalise-
ring, ontplooiing van organisatieleden,
systeemimplementatie of verandermanage-
ment. Het blad is gericht op bestuurders, 
managers, opleiders, HRM medewerkers, 
verandermanagers en adviseurs. 
 
In dit blad kunnen onderwerpen aan bod 
komen, zoals: 
 

• Organisatie-inrichting 
• Implementatie van systemen 
• Verandermanagement 
• Lerende organisatie 
• Cultuurverandering 
• Leiderschap en volgerschap 
• ICT als organisatieonderdeel 

 
Deze uitgave is volledig gewijd aan het 
onderwerp Service Management 
 
 
Eventuele vragen of opmerkingen kunt u 
richten tot: uitgeverij@vansomeren.com 
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oorrggaanniissaattiiee  eenn  ddee  ddiieennsstteennoonnttvvaannggeerr,,  zzooddaanniigg  
ddaatt  ggeemmaaaakkttee  aaffsspprraakkeenn  dduuiiddeelliijjkk  zziijjnn,,  eenn  
ttiijjddiigg,,  ggooeedd  eenn  aaaannttoooonnbbaaaarr  zziijjnn  nnaa  ttee  kkoommeenn..  

  

OOpplleeiiddeerrss  
  
VVoooorrbbeeeellddeenn::  
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WWaatt  iiss  sseerrvviiccee  mmaannaaggeemmeenntt??  
  
  
 
Service Management is:  
 
 
Er voor zorg dragen dat de juiste maatregelen zijn genomen 
om, gezien de beschikbare middelen, het hoogst mogelijke 
niveau van dienstverlening te verzekeren en er voor te zorgen 
dat deze maatregelen van kracht blijven.  
 
 
 
In de praktijk betekent dit onder meer er voor zorgen dat ...  
 

• Met de dienstverlening het gewenste doel wordt bereikt;  

• Dienstverlening op correcte wijze plaats vindt;  

• (Ver)storingen in de dienstverlening op adequate en 
effectieve wijze worden bestreden;  

• De kosten van dienstverlening niet hoger zijn dan 
noodzakelijk (maximaal investeringsrendement);  

• Effectieve voorbereidingen zijn getroffen om de 
gevolgen van calamiteiten het hoofd te bieden;  

• De dienstenorganisatie gereed is om toekomstige 
organisatorische ontwikkelingen te ondersteunen.  
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BBeerreeiikkeenn  vvaann  ggeewweennssttee  ddooeelleenn  
  
  

 

Hoe kunnen met 
Service Management gewenste 
doelen worden bereikt?  

 
 
 
Essentieel voor beantwoording 
van deze vraag is onder meer: 
 
 
• Weet welke doelen gewenst 

zijn; 

 

• Formuleer de gewenste 
doelen duidelijk en 
eenduidig; 

 

• Maak goede afspraken 
tussen dienstverlener en 
dienstenontvanger. 

 
 
Gewenste doelen 
 
Niet zelden constateert men 
binnen een organisatie 
behoefte aan (interne of 
externe) dienstverlening, 
zonder eigenlijk precies te 
weten welke specifieke doelen 
met die dienstverlening 
moeten worden nagestreefd.  

 
 
De behoefteconstatering pleegt 
dan persoonlijk en emotioneel 
te zijn, bijvoorbeeld gericht op 
wegneming van onzekerheid 
bij organisatieleden. De 
organisatorische doelen welke 
met de dienstverlening moeten 
worden nagestreefd, zijn niet 
altijd eenvoudig te duiden. 
 
 
Formuleren van doelen 
 
Als doelen van dienstverlening 
niet, of onduidelijk, zijn 
geformuleerd, kan men die 
dienstverlening onmogelijk 
doeltreffend en doelmatig laten 
plaatsvinden. Ook wanneer 
wensen of aanbiedingen anders 
zijn geformuleerd dan ze 
eigenlijk zijn bedoeld, zal 
onvrede in de relatie tussen 
dienstverlener en diensten-
ontvanger vrijwel zeker 
voorkomen. 
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Goede afspraken 
 
Wanneer iemand bepaalde 
goederen koopt, verwacht die 
meestal niet méér goederen te 
ontvangen dan het 
afgesproken aantal. Mensen 
die diensten afnemen, 
verwachten soms wel dat de 
aard en de mate van de te 
verkrijgen dienstverlening 
onbeperkt is. Zij verwachten 

maximale dienstverlening, of in 
ieder geval optimale dienstver-
lening. Maximale dienstver-
lening is zelden mogelijk en 
optimale dienstverlening is 
meestal te subjectief om 
objectieve afspraken mogelijk 
te maken. Afspraken ten 
behoeve van dienstverlening 
moeten voldoen aan SMART-
criteria. De afspraken moeten 
dus zijn: 

  
 
 
 
• Specifiek: Welke specifieke diensten moeten waar, wanneer, door 

wie, op welke wijze, hoe lang, hoe vaak, onder welke voorwaarden 
worden geleverd? 

• Meetbaar: Hoe kan worden vastgesteld of gemaakte afspraken zijn 
nagekomen? 

• Acceptabel: Voldoen de afspraken aan geldende normen van 
fatsoen en wetgeving? Worden met de gemaakte afspraken de 
belangen van zowel de dienstenontvanger als die van de 
dienstverlener voldoende behartigd? (Zijn de prijs, voorwaarden en 
dienstenniveau met elkaar in balans?) 

• Realistisch: Zij de gevraagde diensten leverbaar, of zijn er 
afspraken gemaakt welke niet (volledig) kunnen worden 
nagekomen? 

• Tijdgebonden: Binnen welke termijn moeten de diensten zijn 
geleverd, wanneer gaat die termijn in en welke uitzonderingen zijn 
er? (Zie tevens bovenstaand bij Specifiek.) 



CCoorrrreeccttee  DDiieennssttvveerrlleenniinngg  
  
  

Wanneer vindt dienstverlening 
op correcte wijze plaats? 
 

Over het antwoord op deze 
vraag kunnen dienstverleners 
en dienstenontvangers van 
mening verschillen. Zo kunnen 
dienstenontvangers geleverde 
diensten als onvoldoende 
beschouwen, terwijl de 
betreffende dienstverleners 
vinden dat zij meer hebben 
gedaan dan hun opdracht-
gevers van hen mochten 
verwachten. In dat laatste zit 
vaak de crux:  

Dienstenontvangers 
verwachten vaak méér te 
krijgen dan het geleverde 
dienstenniveau. 

Hier zijn enkele belangrijke 
oorzaken voor aan te wijzen, 
zoals: 

De opdrachtgever 
relateert de dienstver-
lening niet aan 

gemaakte afspraken en 
verwacht meer te ontvangen 
dan wat met de opdrachtnemer 
is afgesproken; 

Afspraken tussen 
opdrachtgever en 
opdrachtnemer over het 

niveau van de te leveren 
diensten zijn onduidelijk; 

Afspraken tussen 
opdrachtgever en 
opdrachtnemer over het 

niveau van de te leveren 
diensten zijn onvoldoende 
bekend bij, of worden slecht 
begrepen door de diensten-
ontvangers, waardoor zij meer 
verwachten dan is 
afgesproken; 

Afspraken tussen 
opdrachtgever en 
opdrachtnemer over het 

niveau van de te leveren 
diensten zijn onvoldoende 
bekend bij, of worden slecht 
begrepen door de diensten-
leverancier, waardoor zij 
minder leveren dan is 
afgesproken; 

Afspraken tussen 
opdrachtgever en 
opdrachtnemer over het 

niveau van de te leveren 
diensten zijn bij beide partijen 
duidelijk, maar één van de 

1 
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partijen is, of beide partijen 
zijn, ontevreden over de 
gemaakte afspraken, waardoor 
dienstenleveranciers de 
afspraken slecht nakomen, of 
waardoor dienstenontvangers 
ontevreden zijn, ondanks dat 
de gemaakte afspraken prima 
zijn nagekomen. 

Het antwoord op de vraag: 
“Wanneer vindt dienstver-
lening op correcte wijze 
plaats?” luidt: “Wanneer de 
dienstenleverancier de 
gemaakte afspraken nakomt.”  

Echter, uit de zojuist gegeven 
opsomming zal duidelijk zijn 
dat het nakomen van 
gemaakte afspraken geen 

garantie is voor tevreden 
klanten. Daartoe is in sommige 
gevallen méér nodig, zoals: 

• Meer bekendheid geven aan 
de inhoud van de gemaakte 
afspraken en de gevolgen 
en beperkingen daarvan ten 
aanzien van de 
dienstverlening 
(Expectation Management); 

 
• Voldoende controle op 

correcte naleving van 
gemaakte afspraken 
(Logging & Monitoring); 

 
• Heronderhandelen van 

afspraken over het te 
leveren dienstenniveau 
(Service Level Agreement). 

 
 

WWiijj  bbiieeddeenn  oonnddeerrsstteeuunniinngg  aaaann::  
  
DDiieennsstteennoonnttvvaannggeerrss,,  iinn  hheett::  
••  VViinnddeenn  vvaann  ddee  oooorrzzaaaakk  vvaann  uuww  oonntteevvrreeddeennhheeiidd  aallss  ddiieennsstteennoonnttvvaannggeerr;;  
••  ZZooeekkeenn  vvaann  oopplloossssiinnggeenn  eenn  hheett  ttooeeppaasssseenn  vvaann  ddiiee  oopplloossssiinnggeenn  iinn  ddee  pprraakkttiijjkk;;  
  
DDiieennssttvveerrlleenneerrss,,  iinn  hheett::  
••  VViinnddeenn  vvaann  ddee  oooorrzzaaaakk  vvaann  oonntteevvrreeddeennhheeiidd  bbiijj  ddiieennsstteennoonnttvvaannggeerrss;;  
••  ZZooeekkeenn  vvaann  oopplloossssiinnggeenn  eenn  hheett  ttooeeppaasssseenn  vvaann  ddiiee  oopplloossssiinnggeenn  iinn  ddee  pprraakkttiijjkk;;  
  
OOpplleeiiddeerrss,,  iinn  hheett::  
••  OOvveerrddrraaggeenn  vvaann  rreelleevvaannttee  kkeennnniiss  eenn  vvaaaarrddiigghheeddeenn;;  
••  BBeeoooorrddeelleenn  vvaann  uuww  lleeeerrmmiiddddeelleenn  eenn  ttooeettssiinnggssmmiiddddeelleenn;;  
••  OOnnttwwiikkkkeelleenn  eenn  vveerrvvaaaarrddiiggeenn  vvaann  lleeeerrmmiiddddeelleenn  eenn  ttooeettssiinnggssmmiiddddeelleenn;;  
••  TTooeettsseenn  vvaann  kkeennnniiss  eenn  vvaaaarrddiigghheeddeenn,,  iinncclluussiieeff  aaffnnaammee  vvaann  pprraakkttiijjkkeexxaammeennss;;  
••  CCooaacchheenn  eenn  aaddvviisseerreenn  vvaann  oopplleeiiddeerrss  eenn  eexxaammiinnaattoorreenn..  
  
  hhttttpp::////wwwwww..vvaannssoommeerreenn..ccoomm  
 



BBeessttrriijjddeenn  vvaann  ((vveerr))ssttoorriinnggeenn  
  
  
Dienstverlening kan door 
diverse oorzaken worden 
verstoord. Enkele voorbeelden 
daarvan zijn: 

De opdrachtgever 
bemoeilijkt de 
dienstverlening of 
faciliteert dat 
onvoldoende.  

Voorbeelden: 

De opdrachtgever verstrekt de 
dienstverlener geen toegang 
tot locaties waar diensten 
moeten worden geleverd, of – 
tot apparatuur waarop 
dienstverlening moet plaats-
vinden; de opdrachtgever 
voorziet de dienstverlener niet 
van informatie welke van 
belang is voor het verlenen van 
de diensten; de opdrachtgever 
werkt onvoldoende mee aan 
activiteiten welke (ver)storing-
en in de dienstverlening 
kunnen doen afnemen, of –
teniet doen. 

De dienstverlener 
heeft niet de juiste 
organisatorische 
maatregelen 
genomen om de 
dienstverlening 
volgens afspraak te 
continueren;  

Onvolkomenheden in de 
bedrijfsvoering van de 
dienstverlener en/of in de wijze 
waarop zij haar diensten 
verleent, werkt  (ver)storingen 
in de dienstverlening in de 
hand, of verhoogt het risico 
daarop tot onacceptabel 
niveau. 

Voorkomen is beter dan 
genezen. Alle betrokkenen 
hebben hun eigen taken, 
verantwoordelijkheden en 
bevoegdheden. Het is van 
belang dat die taken, 
verantwoordelijkheden en 
bevoegdheden over en weer 
goed op elkaar worden 
afgestemd en ondubbelzinnig 
duidelijk wordt gemaakt onder 
alle betrokkenen. Het maken 
van goede afspraken vooraf, 
kan achteraf veel wrijving 
voorkomen. Zo kan men in de 
afspraken duidelijke 
voorwaarden kenbaar maken 
waar een opdrachtgever aan 
moet voldoen om in 
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aanmerking te (blijven) komen 
voor het ontvangen van 
dienstverlening. Dergelijke 
afspraken kan men ook maken 
met dienstverleners, waarbij 
men eveneens kan denken aan 

boeteclausules voor het geval 
niet (tijdig) aan de gemaakte 
afspraken wordt voldaan, of 
het openbaar maken van 
wanprestaties van diensten-
leveranciers. 

 
 
 

WWiijj  bbiieeddeenn  oonnddeerrsstteeuunniinngg  aaaann::  

  

DDiieennsstteennoonnttvvaannggeerrss,,  iinn  hheett::  

••  KKiieezzeenn  vvaann  ddee  jjuuiissttee  ddiieennssttvveerrlleenneerr  vvoooorr  ssppeecciiffiieekkee  ddiieennsstteennbbeehhooeefftteenn;;  

••  OOnnddeerrzzooeekkeenn  vvaann  ddee  vvoooorrwwaaaarrddeenn  wwaaaarr  ooppddrraacchhttggeevveerrss  aaaann  mmooeetteenn  vvoollddooeenn  oomm  ddee  
ddiieennssttvveerrlleenniinngg  zzoo  oonnggeessttoooorrdd  mmooggeelliijjkk  ttee  llaatteenn  ppllaaaattssvviinnddeenn;;  

••  OOnnddeerrzzooeekkeenn  vvaann  ddee  rriissiiccoo’’ss  vvaann  ((vveerr))ssttoorriinnggeenn  iinn  ddee  ddiieennssttvveerrlleenniinngg  eenn  hheett  aaffddeekkkkeenn  vvaann  ddiiee  
rriissiiccoo’’ss..  

  

DDiieennssttvveerrlleenneerrss,,  iinn  hheett::  

••  NNeemmeenn  vvaann  ddee  jjuuiissttee  oorrggaanniissaattoorriisscchhee  mmaaaattrreeggeelleenn  oomm  uuww  aaffsspprraakkeenn  bblliijjvveenndd  nnaa  ttee  kkuunnnneenn  
kkoommeenn;;  

••  OOppzzeetttteenn  eenn  iinnrriicchhtteenn  vvaann  uuww  ddiieennssttvveerrlleenniinngg  tteenn  bbeehhooeevvee  vvaann  ssppeecciiffiieekkee  cclliiëënntteenn;;  

••  CCooaacchheenn  eenn  aaddvviisseerreenn  vvaann  uuww  ddiieennssttvveerrlleenneerrss  iinn  ddee  pprraakkttiijjkk..  

  

OOpplleeiiddeerrss,,  iinn  hheett::  

••  OOvveerrddrraaggeenn  vvaann  rreelleevvaannttee  kkeennnniiss  eenn  vvaaaarrddiigghheeddeenn;;  

••  BBeeoooorrddeelleenn  vvaann  uuww  lleeeerrmmiiddddeelleenn  eenn  ttooeettssiinnggssmmiiddddeelleenn;;  

••  OOnnttwwiikkkkeelleenn  eenn  vveerrvvaaaarrddiiggeenn  vvaann  lleeeerrmmiiddddeelleenn  eenn  ttooeettssiinnggssmmiiddddeelleenn;;  

••  TTooeettsseenn  vvaann  kkeennnniiss  eenn  vvaaaarrddiigghheeddeenn,,  iinncclluussiieeff  aaffnnaammee  vvaann  pprraakkttiijjkkeexxaammeennss;;  

••  CCooaacchheenn  eenn  aaddvviisseerreenn  vvaann  oopplleeiiddeerrss  eenn  eexxaammiinnaattoorreenn..  

  
  
  hhttttpp::////wwwwww..vvaannssoommeerreenn..ccoomm 



KKoosstteennbbeehheeeerrssiinngg  
  
  

Zowel voor dienstenontvangers 
(opdrachtgevers) als voor 
dienstenleveranciers (opdrachtnemers) 
is het belangrijk dat de kosten van 
dienstverlening niet hoger zijn dan 
noodzakelijk is.  

 

Voor dienstenontvangers is het 
van belang dat de rekening die 
zij voor dienstverlening 
gepresenteerd krijgen direct in 
relatie staat tot de werkelijke 
kostprijs van die dienstver-
lening. Indien, bijvoorbeeld, de 
hoogte van die rekening voor 
het merendeel bestaat uit 
winst voor de dienstverlener, 
dan kan men zich terecht 
afvragen of de opdrachtgever 
voldoende ‘waar voor zijn geld 
krijgt’. 

Voor dienstenontvangers is het 
eveneens van belang dat de 
kosten voor dienstverlening 
niet hoger zijn dan het 
investeringsrendement van die 
dienstverlening. Soms is het 
(laten) verlenen van bepaalde 
diensten bedrijfsmatig 
inefficiënt, omdat de baten van 
de dienstverlening te gering 

zijn, of omdat betere 
alternatieven beschikbaar zijn. 

Voor dienstenleveranciers is 
het van belang dat hun 
opbrengsten voldoende hoger 
zijn dan hun kosten. Hoewel 
dat wellicht vanzelfsprekend 
klinkt, blijkt in de praktijk het 
risico groot dat hier niet aan 
wordt voldaan. Vooral wanneer 
dienstverleners veel 
concurrentiedruk ervaren, is 
hun wens om opdrachten 
binnen te halen soms zo sterk 
dat zij daarvoor onverant-
woord lage prijzen vragen. 
Wanneer zij vervolgens voor 
onvoorziene kosten worden 
geplaatst, kan dat directe 
invloed hebben op de 
continuïteit van hun 
onderneming, en daarmee 
uiteraard op de continuïteit van 
hun dienstverlening aan hun 
cliënten. 
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WWiijj  bbiieeddeenn  oonnddeerrsstteeuunniinngg  aaaann::  

  

DDiieennsstteennoonnttvvaannggeerrss,,  iinn  hheett::  

••  NNaaggaaaann  ooff  hheett  bbeeddrriijjffssmmaattiigg  vveerrssttaannddiigg  iiss  oomm  bbeeppaaaallddee  ddiieennsstteenn  ttee  ((llaatteenn))  lleevveerreenn;;  

••  VVaassttsstteelllleenn  ooff  ggeevvrraaaaggddee  pprriijjzzeenn  vvoooorr  bbeeppaaaallddee  ddiieennssttvveerrlleenniinngg  rreeddeelliijjkk  zziijjnn..  

••  VVooeerreenn  vvaann  pprriijjssoonnddeerrhhaannddeelliinnggeenn  mmeett  ddiieennssttvveerrlleenneerrss..  

  

DDiieennssttvveerrlleenneerrss,,  iinn  hheett::  

••  EEffffiicciiëënntt  eenn  eeffffeeccttiieeff  lleevveerreenn  vvaann  ddiieennsstteenn  mmiiddddeellss  oonnddeerrzzooeekk,,  aaddvviieess  eenn  ccooaacchhiinngg;;  

••  LLeerreenn  oomm  ttiijjddiigg  ‘‘NNeeee’’  ttee  vveerrkkooppeenn..  

  

OOpplleeiiddeerrss,,  iinn  hheett::  

••  OOvveerrddrraaggeenn  vvaann  rreelleevvaannttee  kkeennnniiss  eenn  vvaaaarrddiigghheeddeenn;;  

••  BBeeoooorrddeelleenn  vvaann  uuww  lleeeerrmmiiddddeelleenn  eenn  ttooeettssiinnggssmmiiddddeelleenn;;  

••  OOnnttwwiikkkkeelleenn  eenn  vveerrvvaaaarrddiiggeenn  vvaann  lleeeerrmmiiddddeelleenn  eenn  ttooeettssiinnggssmmiiddddeelleenn;;  

••  TTooeettsseenn  vvaann  kkeennnniiss  eenn  vvaaaarrddiigghheeddeenn,,  iinncclluussiieeff  aaffnnaammee  vvaann  pprraakkttiijjkkeexxaammeennss;;  

••  CCooaacchheenn  eenn  aaddvviisseerreenn  vvaann  oopplleeiiddeerrss  eenn  eexxaammiinnaattoorreenn..  

  
  
  hhttttpp::////wwwwww..vvaannssoommeerreenn..ccoomm  
  

 



CCaallaammiitteeiitteennbbeehheeeerr  
  
  

Er kan altijd 
iets misgaan.  

Sommige nadelen zijn beter te 
voorzien dan andere. 
Sommige problemen kan men 
vrij eenvoudig voorkomen, 
andere problemen kan men 
niet (tegen acceptabele 
kosten) voorkomen. Wanneer 
het écht misgaat, is deugdelijk 
calamiteitenbeheer het 
verschil tussen wanhopig de 
handen in de lucht steken, en 
doeltreffend de handen uit de 
mouwen steken. 

Om deugdelijk calamiteiten-
beheer te voeren moeten 
effectieve voorbereidingen 
worden getroffen om de 
gevolgen van calamiteiten 
tijdig het hoofd te bieden. 

In het kader van Service 
Management is calamiteiten-
beheer zelden uitsluitend een 
aangelegenheid van dienstver-
leners. Opdrachtgevers dragen 
hierbij zelf ook eigen 
verantwoordelijkheid. 

In het kader van 
calamiteitenbeheer moeten 
onder meer de volgende 
vragen beantwoord worden: 

• Wat kan mis gaan? 

• (Hoe) kunnen we ons daar 
tegen wapenen? 

• Wat gaat (ons) dat kosten 
en in welke mate zijn 
daarmee de risico’s 
afgedekt? 

• Is het verstandiger om te 
proberen om bepaalde 
rampen te voorkomen, of is 
het beter om zo goed 
mogelijk om te gaan met 
de gevolgen van rampen 
wanneer deze zich 
voordoen. Of moeten wij 
misschien beide doen? 

Het antwoord op de laatst 
vermelde vraag kan worden 
verkregen op grond van een 
reeks kosten-baten afweging-
en. Een dergelijk antwoord 
heeft een beperkte geldig-
heidsduur, omdat omstandig-
heden aan verandering 
onderhevig zijn, waardoor de 
uitkomst van bepaalde kosten-
baten afwegingen op een 
ander moment anders kan 
zijn. Bovendien kunnen 
dergelijke kosten-baten afwe-
gingen een hoog subjectief 
karakter hebben, doordat 
verschillende mensen zowel 
kosten als baten anders 
kunnen waarderen. 
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WWiijj  bbiieeddeenn  oonnddeerrsstteeuunniinngg  aaaann::  

  

DDiieennsstteennoonnttvvaannggeerrss,,  iinn  hheett::  

WWiijj  kkuunnnneenn  uu  oonnddeerr  mmeeeerr  oonnddeerrsstteeuunneenn  iinn  hheett::  

••  IInnvveennttaarriisseerreenn  vvaann  mmooggeelliijjkkee  ccaallaammiitteeiitteenn;;  

••  OOnnddeerrzzooeekkeenn  vvaann  mmooggeelliijjkkhheeddeenn  oomm  zziicchh  tteeggeenn  ccaallaammiitteeiitteenn  ttee  wwaappeenneenn;;  

••  MMaakkeenn  vvaann  kkoosstteenn--bbaatteenn  aannaallyysseess;;  

••  MMaakkeenn  vvaann  ggooeeddee  aaffsspprraakkeenn  mmeett  ddiieennssttvveerrlleenneerrss..  

  

DDiieennssttvveerrlleenneerrss,,  iinn  hheett::  

••  IInnvveennttaarriisseerreenn  vvaann  mmooggeelliijjkkee  ccaallaammiitteeiitteenn;;  

••  OOnnddeerrzzooeekkeenn  vvaann  mmooggeelliijjkkhheeddeenn  oomm  ccaallaammiitteeiitteenn  aaff  ttee  wweennddeenn;;  

••  OOnnddeerrzzooeekkeenn  vvaann  mmooggeelliijjkkhheeddeenn  oomm  ddooeellttrreeffffeenndd  eenn  ddooeellmmaattiigg  oomm  ttee  ggaaaann  mmeett  ddee  ggeevvoollggeenn  vvaann  
ccaallaammiitteeiitteenn;;  

••  MMaakkeenn  vvaann  kkoosstteenn--bbaatteenn  aannaallyysseess;;  

••  MMaakkeenn  vvaann  ggooeeddee  aaffsspprraakkeenn  mmeett  ooppddrraacchhttggeevveerrss..  

  

OOpplleeiiddeerrss,,  iinn  hheett::  

••  OOvveerrddrraaggeenn  vvaann  rreelleevvaannttee  kkeennnniiss  eenn  vvaaaarrddiigghheeddeenn;;  

••  BBeeoooorrddeelleenn  vvaann  uuww  lleeeerrmmiiddddeelleenn  eenn  ttooeettssiinnggssmmiiddddeelleenn;;  

••  OOnnttwwiikkkkeelleenn  eenn  vveerrvvaaaarrddiiggeenn  vvaann  lleeeerrmmiiddddeelleenn  eenn  ttooeettssiinnggssmmiiddddeelleenn;;  

••  TTooeettsseenn  vvaann  kkeennnniiss  eenn  vvaaaarrddiigghheeddeenn,,  iinncclluussiieeff  aaffnnaammee  vvaann  pprraakkttiijjkkeexxaammeennss;;  

••  CCooaacchheenn  eenn  aaddvviisseerreenn  vvaann  oopplleeiiddeerrss  eenn  eexxaammiinnaattoorreenn..  
  
  
  hhttttpp::////wwwwww..vvaannssoommeerreenn..ccoomm  
  



TTooeekkoommssttbbeesstteennddiigghheeiidd  
  
  

 

De tijd en het tij wachten op 
niemand. 
 

Organisaties veranderen, 
markten veranderen en 
behoeften veranderen. Een 
dienstenniveau dat vandaag is 
afgesproken, kan – bij wijze 
van spreken – morgen al niet 
meer toereikend zijn, of juist 
overtollig zijn.  

Opdrachtgevers zitten niet 
graag vast aan contracten met 
dienstverleners voor dienstver-
lening waar zij geen behoefte 
meer aan hebben. 

Dienstverleners zitten niet 
graag vast aan contracten met 
opdrachtgevers voor dienstver-
lening welke zij eigenlijk niet 

meer willen leveren, omdat zij 
met hun onderneming een 
andere richting uit willen. Ook 
zitten zij niet graag vast aan 
contracten voor dienst-
verlening welke zij feitelijk niet 
meer kunnen leveren omdat de 
materie inmiddels te complex 
is geworden of omdat de 
werkzaamheden te 
arbeidsintensief zijn geworden. 

Om toekomstbestendigheid te 
bevorderen, moet worden 
voorkomen dat dienstverleners 
en dienstenontvangers tijdens 
de contractperiode ‘uit elkaar 
groeien’. Enkele voorbeelden 
van maatregelen welke daartoe 
genomen kunnen worden zijn:

 

• Maak flexibele afspraken zodat partijen geen ‘slaaf’ van eerdere, 
eigen afspraken worden; 

• Begrens de werkdruk van de dienstverlener, bijvoorbeeld door 
een maximum te stellen aan het aantal dagelijkse of periodieke 
dienstverleningsverzoeken; 

• Zorg voor goede, tijdige uitwisseling van informatie tussen 
partijen onderling, over bijvoorbeeld beoogde koersverandering 
bij opdrachtgevers of dienstverleners; 
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• Tijdig, relevant scholen en bijscholen van medewerkers om aan 
veranderende kennisbehoeften en vaardigheidsbehoeften te 
voldoen. 

 

  

WWiijj  bbiieeddeenn  oonnddeerrsstteeuunniinngg  aaaann::  

  

DDiieennsstteennoonnttvvaannggeerrss,,  iinn  hheett::  

••  OOnnttwwiikkkkeelleenn  vvaann  eeeenn  ttooeekkoommssttvviissiiee  eenn  hheett  bbeeddeennkkeenn  vvaann  mmooggeelliijjkkee  ttooeekkoommssttiiggee  
ddiieennsstteennbbeehhooeefftteenn;;  

••  MMaakkeenn  vvaann  fflleexxiibbeellee  aaffsspprraakkeenn  mmeett  ddiieennsstteennlleevveerraanncciieerrss  oomm  oopp  ggeeppaassttee  wwiijjzzee  mmeett  
ttooeekkoommssttiiggee  vveerraannddeerriinnggeenn  oomm  ttee  ggaaaann;;  

••  OOppsstteelllleenn  eenn  iinnvvooeerreenn  vvaann  mmoonniittoorriinngg  oomm  ttee  vvoooorrkkoommeenn  ddaatt  ddiieennssttvveerrlleenniinngg  eenn  bbeehhooeefftteenn  
ttee  vveerr  uuiitteeeenn  ggrrooeeiieenn..  

  
DDiieennssttvveerrlleenneerrss,,  iinn  hheett::  

••  NNaaggaaaann  hhooee  iinn  ddee  ttooeekkoommsstt  bbeehhooeefftteenn  vvaann  cclliiëënntteenn  kkuunnnneenn  vveerraannddeerreenn  eenn  hhooee  ddaaaarr  oopp  
aaddeeqquuaattee  wwiijjzzee  mmeeee  kkaann  wwoorrddeenn  oommggeeggaaaann;;  

••  MMaakkeenn  vvaann  fflleexxiibbeellee  aaffsspprraakkeenn  mmeett  ooppddrraacchhttggeevveerrss  wwaaaarrmmeeee  wwoorrddtt  vvoooorrkkoommeenn  ddaatt  iinn  ddee  
ttooeekkoommsstt  nniieett  mmeeeerr  aaaann  ggeesstteellddee  eeiisseenn  kkaann  wwoorrddeenn  vvoollddaaaann;;  

••  OOppsstteelllleenn  eenn  iinnvvooeerreenn  vvaann  mmoonniittoorriinngg  oomm  ttee  vvoooorrkkoommeenn  ddaatt  ddiieennssttvveerrlleenniinngg  eenn  bbeehhooeefftteenn  
ttee  vveerr  uuiitteeeenn  ggrrooeeiieenn..  

  
OOpplleeiiddeerrss,,  iinn  hheett::  

••  OOvveerrddrraaggeenn  vvaann  rreelleevvaannttee  kkeennnniiss  eenn  vvaaaarrddiigghheeddeenn;;  

••  BBeeoooorrddeelleenn  vvaann  uuww  lleeeerrmmiiddddeelleenn  eenn  ttooeettssiinnggssmmiiddddeelleenn;;  

••  OOnnttwwiikkkkeelleenn  eenn  vveerrvvaaaarrddiiggeenn  vvaann  lleeeerrmmiiddddeelleenn  eenn  ttooeettssiinnggssmmiiddddeelleenn;;  

••  TTooeettsseenn  vvaann  kkeennnniiss  eenn  vvaaaarrddiigghheeddeenn,,  iinncclluussiieeff  aaffnnaammee  vvaann  pprraakkttiijjkkeexxaammeennss;;  

••  CCooaacchheenn  eenn  aaddvviisseerreenn  vvaann  oopplleeiiddeerrss  eenn  eexxaammiinnaattoorreenn..  

  
  

  hhttttpp::////wwwwww..vvaannssoommeerreenn..ccoomm  
  

  



AAaannvveerrwwaannttee  ppuubblliiccaattiieess::  
  
  
VVaann  ddeezzeellffddee  aauutteeuurr  aallss  vvaann  ddeezzee  uuiittggaavvee,,  ddhhrr..  ddrr..  mmrr..  RR..  VVaann  
SSoommeerreenn,,  vveerrsscchheenneenn  oonnddeerr  mmeeeerr  ddee  vvoollggeennddee  aaaannvveerrwwaannttee  
ppuubblliiccaattiieess::  
  
DDee  rreeeekkss  IInnffoorrmmaattiiccaa  eenn  MMaannaaggeemmeenntt,,  bbeessttaaaannddee  uuiitt  ddee  bbooeekkeenn::  
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OOvveerr  OOnnddeerrnneemmeenn    IISSBBNN//EEAANN::  99778899008800887777447744  

  
  
PPrraakkttiisscchhee  kkeennnniiss  eenn  iinnffoorrmmaattiiee  oovveerr  oonnddeerrnneemmeenn    
bbiinnnneenn  aallllee  lleevveennssffaasseenn  vvaann  eeeenn  oonnddeerrnneemmiinngg..  
  
  

  
WWiilltt  uu  mmeeeerr  iinnffoorrmmaattiiee??  

  
OOnnss  EE--mmaaiill  aaddrreess  iiss::  iinnffoo@@vvaannssoommeerreenn..ccoomm  

  
VVoooorr  oovveerriiggee  ccoonnttaaccttggeeggeevveennss,,  zziiee::  
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