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Naar mijn mening zou de kwa-

liteitsmanager zich primair 

moeten richten op kwaliteit en 

pas dan op het kwaliteitsma-

nagementsysteem. Zou hij of zij 

bij uitstek een externe oriëntatie 

moeten hebben. Verder zou hij 

of zij bij uitstek in staat moeten 

zijn de dialoog met belangheb-

benden op gang te brengen en 

te faciliteren. En de signalen die 

daarin worden afgegeven te ver-

talen naar de organisatie.

De kwaliteitsmanager dient zich 

verder zeer bewust te zijn van 

de bestaansreden van de orga-

nisatie. Aangehaakt te zijn bij 

missie, visie en strategie en die 

als vertrekpunt voor zijn of haar 

handelen te kunnen hanteren. 

Tenslotte zou de kwaliteitsma-

nager kwaliteitsmanagement en 

verandermanagement met el-

kaar moeten kunnen verbinden. 

Door bij te dragen aan de balans 

tussen borgen en bewegen, tus-

sen verankeren en veranderen. 

Wat een leuke functie, eigenlijk!

Praat mee over deze thema’s op 

het INK-najaarssymposium op 

19 november. 

Voor meer informatie zie 

www.ink.nl.

Ruud Stassen, 

directeur INK

Op het Jaarcongres Kwaliteit 

in Bedrijf werd in de paneldis-

cussie de vraag opgeworpen 

wat de toekomst is van kwali-

teitsmanagement in een open 

organisatie, gericht op sociale 

innovatie. Naar mijn idee is er in 

die context een gouden toekomst 

voor kwaliteitsmanagement 

weggelegd. Maar dan wel een 

kwaliteitsmanagement dat er 

anders uitziet dan het huidige. 

Kwaliteit is volgens Juran ‘Fit-

ness for use’. Als we kwaliteit zo 

definiëren, heeft dat gevolgen 

voor kwaliteitsmanagement en 

de kwaliteitsmanager. Om er een 

paar te noemen:

• Of een product of dienst ‘fit for 

use’ is, wordt voor een belang-

rijk deel door belanghebben-

den bepaald.

• Fitness for use is niet voor de 

eeuwigheid aan een product 

of dienst gegeven. Levenscycli 

van producten en diensten 

worden steeds korter. Er is 

een permanente evaluatie van 

de waarde ervan nodig. 

• Niet de door de organisatie 

geboden oplossing (product of 

dienst) dient centraal te staan, 

maar de (maatschappelijke) 

vraag of behoefte van belang-

hebbenden. In het voldoen aan 

die (maatschappelijke) vraag 

of behoefte, ligt de bestaans-

reden van de organisatie be-

sloten.
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De afgelopen zomervakantie reisden 
wij door de Highlands van Schotland. 
Langs smalle ‘single track roads’ 
reden we naar de mooiste plekjes 
van het wonderschone eiland Skye. 
Links rijden heeft op zo’n smalle weg 
geen betekenis meer. Bij tegenlig-
gers konden we vaak niet uitwijken 
door de ‘boggy’ (moerassige) berm. 
Gelukkig was de weg regelmatig kort 
verbreed met een ‘passing place’. Die 
zag je van veraf al door een bordje op 
een hoge paal. Er stond geen aanwij-
zing bij wie van welke kant voorrang 
had. Misschien was daar wel een 
algemene verkeersregel voor, maar 
die was ons niet bekend. En het bleek 
ook helemaal niet nodig. 

Ik denk dat we in die twee weken wel honderd keer een tegenligger 
hebben zien aankomen. Nooit maakten we mee dat iemand doorreed 
en we terug moesten rijden. Integendeel: vaak was het even wachten 
op elkaar totdat iemand initiatief nam om als eerste door te rijden. 
Er waren zelfs chauffeurs die met hun grote lichten knipperden om 
aan te geven ‘kom maar; ik wacht wel’. En wanneer voorranggever 
en -ontvanger elkaar dan uiteindelijk passeerden, was er altijd een 
opgestoken hand om te bedanken en altijd een kort moment van 
oogcontact. Zelfs wanneer mijn zoon reed, kon ik het als bijrijder niet 
nalaten ook even een hand op te steken.

Terug van vakantie zag ik de nieuwe publicatie van de Onderwijsraad 
“Kwaliteit in het hoger onderwijs: Evenwicht in de ruimte, regels en 
rekenschap”. Daarin wordt geadviseerd meer aandacht te geven aan 
het ontwikkelen van een kwaliteitscultuur binnen onderwijsinstel-
lingen. Kwaliteitsadviseurs wordt opgeroepen die kwaliteitscultuur te 
versterken en de overheid krijgt eenzelfde advies. Vertrouwen is een 
woord dat in de discussies regelmatig wordt genoemd.

En toen moest ik weer even denken aan de ‘passing places’, de 
opgestoken handen en het oogcontact in de Schotse Hooglanden. 
Misschien is dat wel de belangrijkste opdracht van kwaliteitsmana-
gers en -adviseurs: organiseren van interactie tussen mensen. En dan 
vertrouwen hebben dat het goed komt. Net als de wegbeheerders in 
Schotland. En dat doe je dus niet met een rood omrand wit bord met 
een zwarte en rode pijl dat de voorrang regelt. Want dan kijken de 
chauffeurs alleen naar het bord en niet naar elkaar.

‘Q HERE’
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