
1110

AdfizMAGAZINE LEF

2020#132020#13ACHTERGROND

Tekst BureauBax
Beeld SannaLeupen

M̒etlef
meerimpact̓

Omzetverliesdoordecoronacrisis?
Bij KOKAdviesinAmstelveenheb-
benzedaargeenlast van.Eigenaar
MarcoKokzegtdatdit komtdoor
hunspannende,maarduidelijke
keuzevoorserviceabonnementen
zevenjaar geleden.Ondernemen
metlef loont,zozegthij.Enook
EtiennevanOosten,directeurvan
trainings-en coachingsbedrijf
UnitedTalent,iservanovertuigd
datbedrijvendieinhunmaniervan
werkenlef endiscipline tonen,de
beste resultaten boeken.“Teams
waarinmensenelkaarenzichzelf
verantwoordelijk durvenhouden,
komenhetverst.”
“Ons kantoor is in 1983gestartdoormijnvader. Ik ben
erzelf in1996bij gekomen,”verteltMarco Kok. “We
werkten toenopprovisiebasis.In 2004is mijn vrouw
Léonie mede-eigenaargewordenenzijn weopdezelfde
voet verder gegaan.Totdat bekendwerddat in 2013
hetprovisieverbodvankracht ging.Wij zijn toengaan
nadenkenoveronsverdienmodel.En overdevraagʻWat
voorkantoorwillen wij zijn?̓ ” Kok gingonderzoeken
welke opties goedzoudenpassen.Twee dingen stonden
daarbij voorhemalseenpaalbovenwater: “Klanten
hebbenfinancieel adviesnodig,dat bleefonveranderd.
En, het is voorveelklantenzinnigomhunfinanciële
situatie van tijd tot tijd tegenhet licht tehouden.Dat
wilden wij heelpro-actiefvoorzedoen.”

Grotehobbel
Hij kwamincontactmetChristiaanHeijne vanDe Roos
VanRenswouw.Een financieeladviesbureaudathetMulti-
safemodelhadgeïmplementeerdin hunbedrijfsvoering.
Een modelwaarbij klanten vooreenlaagbasisbedrageen
serviceabonnementnemenenbij hetafsluiten vanproduc-
tenzijn ervoordeadviseurinkomstenuit provisie.Het mo-
delsprakKok aan.“We hebbenChristiaan allesgevraagd
overhoehetsysteembij henwerkte.Al onzetwijfels op
tafelgelegd.Levert hetwelvoldoendeop?Willen klanten
zichwel aanonsbinden?Raken wezogeenmensenkwijt?
Ze haddenheelgoedeervaringenenkondenonzezorgen
wegnemen.We raaktenervanovertuigddatdit ookvoor
onseengoedewerkwijzezouzijn,” vertelt Kok.
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A̒lsmensenzich
durvenuitspreken
ontstaaterluchten

vertrouwen̓

Het bedrijf uit Amstelveenging inmei 2013over op
hetMultisafe model.“Onze sloganwerden isnog
steedsʻLeef je levenmet financiële rust̓ .W ij ontzor-
genonzeklanten. Daarvoor nemenzeeenabonne-
ment.We kijken metzemee,houdenhunverzekerin-
genin degaten,”zegtKok. Het bedrijf is vrij rigoureus
overgestapt.“We zijn al onzeklantengaanbellenom
afsprakentemakenenonzenieuwewerkwijze uit te
leggen.Klanten diegeenserviceabonnementwilden,
hebbenwebegeleid naar anderekantoren endaar heb-
benweafscheid vangenomen.”Een hele stap,noemt
Kok het.Maar toch,deklantenwarenhetprobleem
niet. De grootstehobbel lagbij demedewerkerszelf.
“We hebben in het beginelke weeksessiesgehouden
waarin iedereenzijn vragenen twijfels kwijt kon.Dan
kwamerbijvoorbeeld eenklant die eenhypotheek
wilde afsluiten, maargeenserviceabonnementwilde.
Voor onzeadviseur washet danbest lastig omzo̓n
klant naar eenanderkantoortewijzen.Het is toch
omzetdie jemisloopt,” vertelt Kok.

Scherpekeuzes
Toch isdie strakkelijn die zehebbengevolgdvolgens
hemdesleutel tot het succesgeweest.“We hebben1600
abonnementennuenjaarlijks maar1procentverloop.
Klanten wetenwatzebij onskunnenverwachtenen
zijn daarheel tevreden over. In 2018hebbenwein
Amstelveen depublieksprijs ʻOndernemervanhet jaar̓
gewonnen.”Uiteindelijk leverthetKok duspositieve re-
sultaten op.“Ik lasdat veeladviseursdoordecoronaeen
omzetdalingverwachten van10procent.Dat hebben
wij niet.W ij zienzelfseenstijgingvandeomzet.Ik ben
ervan overtuigd datdit komtdoor descherpekeuzes
die wehebbengemaaktendegoedeklantenbinding die
daardoorisontstaan.”
Ook Etienne vanOosten,herkentdatondernemersdie
lef endaarbij ookdiscipline tonen,debesteresultaten
boeken.“Ga maarna,als jeals teamafsprakenmet
elkaar hebtgemaakt,maarin deloop vanhet proces
lopen dingen net evenanders,mensenhoudenelkaar
daarniet opdehoogte,maarzienwel vanelkaar dater
niet gebeurtwat is afgesproken.Voor jehet weetgaat
ieder voorzijn eigensuccesjeenwordt het gewenste
teamresultaatniet behaald,”schetstVanOosten.
Samenmetzijn collegaewordthij vaak ingevlogenbij
bedrijvenwanneerdesituatie dreigt te ontsporen.“Onze
expertiseligt niet zozeeropstrategischgebied,maar
meeroporganisatorischenleidinggevendvlak,” ver-
duidelijkt hij. VanOosten schreefsamenmet Jeanette

Harmsen enNatasja deGroot zelfseenboekoverzijn
ervaringenDiscipline enLef, Hoe leiderschapsteams
meer impactkrijgen.

Elkaaraanspreken
Een vandebelangrijkstedingendieVanOostenzijn
klanten voorhoudt, is datwanneer collega̓sofmedewer-
kerszich niet aanafsprakenhouden,zeelkaar daarop
moetenaanspreken.Dat isniet altijd makkelijk, erkent
hij. “Het legteenclaimop iemandszelfvertrouwen.
Er zijn allerlei redenenomniets tezeggen.Je wil geen

zeurpiet zijn, jemoetnogsamendooreendeurkunnen,
jehebt elkaarstraksweernodig. Daarom ishet belang-
rijk dat iedereenheteinddoel in gedachtenhoudt.Het
gezamenlijkedoeldat jewil bereiken.Als jevanuit die
gedachteiemand aanspreekt, is dat iets andersdanwan-
neer jehetoppersoonlijke titel doet. Je kuntrefereren
aandegemaakteafspraken.”
Sommigemensenzijn heel gestructureerd,anderen
meerchaotisch.Sommigendenkenheelstrikt binnende
lijntjes, deanderisveel vrijer. Mensen zijn verschillend.
Voor deeenishetmisschienmakkelijker omzich aan

deadlines enafspraken te houdendan voor deander.
Maar dieander ismisschienwel eencreatievegeestdie
je in je teamwil hebben.Hoe ga jedaarmeeom?“Je
moet jeafvragenwat het je oplevert enwat het je kost.
Als jeeengeniaal iemandin je teamhebt, fijn! Maar als
hij ofzij doorzijn handelenallesen iedereenfrustreert,
ishet dannogsteedsfijn? Als iemandvierof vijf andere
mensenextrawerkbezorgtdoor dingen ineensomte
gooienof anderstedoen, dankost het veelmeerdandat
hetoplevert,” legtVanOostenuit. “Dus diediscipline
omje aanafspraken te houden,kost deeenmisschien
meermoeite,maardatwil niet zeggendatvoor hemof
haardan andereafsprakengelden.Een anderonderdeel
vanhet werkgaathemof haarmisschien juist weer
makkelijkeraf.”

Lerenvanfouten
Uiteindelijk gaathetervolgensVanOosten omdat
wanneerafspraken geschondenwordenereenvertrou-
wensbreukkanontstaan.“Mensen hebbenhetgevoel
datzeniet meeropelkaarkunnenrekenen.En dan
komthet gezamenlijkeeinddoel in gevaar.Mensen gaan
verantwoordelijkheden afschuiven enerontstaat soms
zelfseenverziekte sfeer.En vertrouwen dateenmaal
wegis,krijg jeheelmoeilijk weer terug.Daarommoe-
tenmedewerkersenvooral ookleidinggevenden het lef
hebbenomzich uit tespreken.”
Maar lef hebbenbehelstmeer,zovertelt VanOosten.
“Het gaatoververantwoordelijkheidnemen.Je uitspre-
kenalsjeergensietshebtlaten liggen.Het gaatomsorry
zeggenenomte komentot oplossingen.Jezelf kunnen
confronterenmetfoutenendaarvanteleren.” De erva-
ring vanVanOosten isdat alsmensenzich uitsprekenen
tot oplossingenwillen komen,erveel lucht ontstaat.En
vertrouwen.” Dus wanneerjealsteameenstrategiehebt
bepaaldofdegezamenlijke doelenhebt vastgesteld,is het
belangrijk omelkaarbij delestehouden.
Dat isprecieswatookMarco Kok ervoernadatzijn
bedrijf hetMultisafe modelhaddoorgevoerd.Het
duurdebestevenvoordat alle medewerkersdenieuwe
maniervanwerkenonderdeknie hadden.“Het iseen
helewegomdit in je DNA tekrijgen,”zegtKok. Maar
deafsprakenwaren helder endemedewerkershielden
elkaarscherp.“In het beginhaddenwewekelijkse ses-
sies.Dat isnu niet meernodig,maarnogaltijd hebben
weeenspermaandeenbijeenkomstwaarin ieder zijn
vragenenopmerkingenoptafel kangooien.Dat werkt
enormgoed.”
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