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ijdens de VSR-Zomerborrel is 

tevens Vaknieuws nummer 4 

gepresenteerd. Dit vaknieuws 

heeft als titel ‘Klanttevredenheid in de 

schoonmaakbranche, een quickscan’. 

Het Vaknieuws is bedoeld om de lezer 

instrumenten te geven om te meten en 

in kaart te brengen in welke mate klan-

ten tevreden zijn over de dienstverle-

ning van het schoonmaakbedrijf c.q. de 

schoonmaakdienst. 

Kwaliteitsbeleving
Ter introductie van het Vaknieuws heeft 

de heer Nico Lemmens een presentatie 

gehouden over kwaliteitsbeleving in het 

algemeen. Aan de hand van een aantal 

stellingen heeft Nico Lemmens duide-

lijk gemaakt dat beleving subjectief is 

en beïnvloed wordt door externe facto-

ren. Het meten van belevingskwaliteit is 

wel mogelijk, maar de meting moet wel 

aan een aantal objectieve waarborgen 

voldoen, of de afspraken over de uitleg 

van de resultaten moeten duidelijk zijn. 

Vervolgens gaf de heer Ad van Poppel 

een toelichting op de quickscan klant-

tevredenheid. Om te komen tot een 

quickscan zijn eerst de verschillende 

bedrijfsprocessen van schoonmaak-

dienstverlening in beeld gebracht (blue-

printing). In de bedrijfsprocessen zijn 

vervolgens failpoints (plaatsen in het 

‘ideale proces’ waar het werkelijke pro-

ces afwijkt) en meetpunten (plaatsen in 

het proces waar een mogelijkheid is om 

metingen omtrent klanttevredenheids-

gerelateerde prestaties te verrichten) 

benoemd. Uiteindelijk zijn vijf processen 

te onderscheiden, te weten de proces-

sen rondom initiële contractafsluiting, 

klachtenbehandeling, aanstellen/ trai-

ning schoonmaakpersoneel, de com

municatie binnen het schoonmaakbedrijf 

en de contractherziening vanuit het 

schoonmaakbedrijf. Tot slot gaf Van Pop-

pel aan de hand van het proces rondom 

klachtbehandeling een uitleg over het 

toepassen van de quickscan en hoe met 

de bijbehorende failpoints en meetpun-

ten de klanttevredenheid ook daadwer-

kelijk kan worden verbeterd.

Vaknieuws
Na de presentaties benadrukte Tammo 

Huizinga, voorzitter VSR, dat klanttevre-

denheid een zaak is van zowel leveran-

cier als opdrachtgever. Om dit te onder-

strepen overhandigde hij vervolgens 

het eerste exemplaar van het Va-

knieuws, aan Farid Azarkan, bestuurslid 

van de vereniging Facility Management 

Nederland (FMN). Na afloop kregen alle 

aanwezigen een exemplaar van het Va-

knieuws uitgedeeld. Kortom, er was 

sprake van een geslaagde, goedbe-

zochte Zomerborrel.
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VSR-Zomerborrel

De niet-aanwezigen hebben woensdag 12 september 2007 een geslaagde VSR-Zomerborrel 

gemist! De VSR-Zomerborrel vond dit jaar wederom plaats in Kasteel Doorwerth. Zo’n 80 

VSR-leden hebben onder het genot van een hapje en een drankje informeel met elkaar 

kunnen spreken over het schoonmaakvak.
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e hygiënehypothese veronderstelt dat een te schone 

omgeving in de jonge kinderjaren leidt tot allergieën 

en astma omdat het immuunsysteem onvoldoende 

‘getraind’ wordt. Een beetje vuil zou hiertegen bescherming bie-

den. Waarbij overigens niemand weet wat dan precies ‘een beet-

je’ vuil is. Eigenlijk wilden Marc Nickmilder1 en zijn collega’s van 

de Universiteit van Leuven helemaal geen onderzoek doen naar 

die hypothese. Zij wilden weten of de dampen van chloorbleek 

zelf direct tot astma en allergieën zouden kunnen leiden. 

Astma
In de literatuur en uit eigen onderzoek had Nickmilder namelijk 

gezien dat kinderen die veel zwemmen in gechloreerd water 

een grotere kans lopen op astma of andere longproblemen. 

Dat geldt ook voor mensen die in overdekte zwembaden wer-

ken en voor schoonmakers die veel met chloorbleek werken. 

Misschien gebeurt dat ook wel bij kinderen waar thuis veel met 

chloorbleek wordt schoongemaakt, dachten de onderzoekers. 

Om daar achter te komen, ondervroegen zij precies 234 Belgi-

sche gezinnen naar hun schoonmaakgewoonten en naar long-

klachten onder de ouders en kinderen. En de uitkomst was 

precies andersom dan verwacht: in huizen waar veel met 

chloorbleek wordt schoongemaakt hebben kinderen minder 

vaak astma of andere longklachten. En de verschillen zijn fors. 

Als er wekelijks eenmaal met chloorbleek wordt schoonge-

maakt, is de kans dat een kind astma heeft ruim drie maal zo 

klein. De kans op allerlei soorten allergieën halveert zo onge-

veer door het regelmatige gebruik van chloorbleek.

Chloorbleek doodt bacteriën, schimmel en virussen die infec-

ties kunnen veroorzaken. Ook breekt chloorbleek allergenen 

af, die anders heel lang in huis kunnen blijven rondzweven en 

allergische reacties opwekken of mensen allergisch maken. 

De onderzoekers menen dat daarin de verklaring zit voor de 

beschermende werking die chloorbleek heeft. De kinderen 

zullen maar kort – of als ze tijdens het schoonmaken op school 

zijn helemaal niet – aan chloordampen worden blootgesteld. 

Maar die schoonmaak zorgt wel voor een schonere en gezon-

dere omgeving. En dat voorkomt astma.

Andere factoren die invloed hadden op de kans op astma wa-

ren er ook. Hoe meer mensen in huis, des te groter de kans dat 

de kinderen astma hadden. In huizen waar meer kinderen 

woonden of schimmel op de muur van de kinderslaapkamer 

zat, was de kans groter dat kinderen allergisch waren. Bijna vijf 

maal zo groot zelfs, in het laatste geval. Maar bezoek aan kin-

derdagverblijven halveert juist de kans op een allergie. En kin-

deren die vaker verkouden zijn, krijgen ook vaker last van een 

allergie. Snot beschermt dus ook al niet. Al deze resultaten zijn 

in tegenspraak met de hygiënehypothese. Meer mensen bete-

kent meer stof en vuil en, volgens dit onderzoek, meer astma. 

Schimmel op de muur betekent meer schimmelsporen en -gif 

in de lucht. En dus meer allergie. In kinderdagverblijven, in ie-

der geval in de Belgische, wordt zeer regel-

matig met chloorbleek schoongemaakt. 

Daar zijn minder allergenen aanwezig 

dan in woonhuizen, blijkt uit metingen. 

En dus minder kinderen met astma. 

Uit al deze voorbeelden blijkt dat een 

schone, hygiënische omgeving 

beschermt tegen astma en allergieën. 

Precies omgekeerd aan wat de hygiëne-

hypothese stelt. Het is officieel: de 

hygiënehypothese kan slecht tegen 

chloorbleek.
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Hygiëne is echt niet gevaarlijk

Er gaat geen borrel voorbij of je hoort het wel: ‘Een beetje vuil is goed voor de weerstand!’ 

Het is de volkse variant van een officiële, maar onbewezen theorie met een fraaie naam: 

de hygiënehypothese. Het lijkt er steeds meer op dat die theorie inderdaad alleen 

borrelpraat is, en niets meer dan dat.

1 M. Nickmilder et al., Pediatr. Allergy Immunol. 2007 (18) p27-35.

Chloor
Chloorbleek is een populaire naam voor hypochloriet dat 
ook wel chloor genoemd wordt. Chloorbleek lost goed op in 
water en oxideert vuil en kleurstoffen, vandaar de bleken-
de werking. Zo doodt het ook micro-organismen en ruimt 
het allergenen op. Door reactie met zuren of met ureum 
(uit urine en dus ook in zwemwater) ontstaan chloorgas en 
chloorverbindingen die slecht oplossen in water, vrijko-
men en dan longschade kunnen veroorzaken. Herhaalde 
longschade kan leiden tot astma, zo luidt de theorie. 

Tekst: Anton Duisterw
inkel is w
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Sfeervolle presentatie quickscan klanttevredenheid

Het Vaknieuws zal op korte termijn 
onder alle VSR - leden worden ver-
spreid. Het Vaknieuws is tevens in 
het Engels beschikbaar. 
Zowel Nederlandse als Engelse 
exemplaren kunt u tegen betaling 
bij het secretariaat van VSR 
(bereikbaar via vsr@wispa.nl of 
tel. 013-5944346) bestellen.


