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INLEIDING

In deze special wordt aandacht besteed aan het belang
en de toepassing van prestatiemanagement en prestatie-
managementsystemen. Een prestatiemanagementsysteem is een
structuur van formele, op informatie gebaseerde routines en
procedures die managers gebruiken om organisationele activi-
teiten te ondersteunen of te veranderen.' Prestatiemanage-
mentsystemen verschaffen financiéle en niet-financiéle infor-
matie ter ondersteuning van de besluitvorming en het
ondernemen van acties door managers. Het vastleggen, analy-
seren en distribueren van prestatie-informatie maakt deel uit
van een organisatiecyclus waarin deze activiteiten worden uit-
gevoerd op vooraf vastgestelde tijden en volgens een vooraf
vastgestelde handelswijze. Prestatiemanagementsystemen zijn
speciaal ontworpen voor gebruik door managers.

GOED PRESTATIEMANAGEMENT

Waaraan moet een prestatiemanagementsysteem vol-
doen om de kwalificatie ‘goed’ te krijgen? Ten eerste heeft
een goed systeem een duidelijk doel dat in overeenstemming
is met de beoogde strategie en dat duidelijk gecommuniceerd
wordt naar iedereen in de organisatie. Ten tweede meet het sys-
teem zowel de geleverde inspanningen als de resultaten van de
organisatie. Ten derde meet het systeem de juiste prestaties
op een gebalanceerde wijze, zodat het alle belangrijke aspec-
ten bevat en het slechts één aspect benadrukt. Ten vierde meet
het systeem de resultaten van individuen, teams en de organi-
satie als geheel en zorgt het dat individuele prestaties in over-

eenstemming zijn met de doelen van de organisatie. Ten vijf-
de is het prestatiemanagementsysteem gekoppeld aan de HRM-
systemen. Hierdoor wordt het juiste gedrag, geinitieerd door
het prestatiemanagementsysteem, daadwerkelijk beloond.

Onderzoek toont aan dat de aanwezigheid en gebruik
van een goed prestatiemanagementsysteem een positieve invioed
heeft op de motivatie van medewerkers en op de financiéle en
niet-financiéle bedrijfsresultaten.? Zo blijkt uit een onderzoek
onder Forbes 500-bedrijven dat bij organisaties met een goed
prestatiemanagementsysteem de omzet 64 procent hoger is en
de winst vier keer groter is dan bij organisaties met een minder
goed systeem. Uit een ander onderzoek blijkt dat bij organi-
saties met een goed prestatiemanagementsysteem de verkopen
per medewerker driemaal zo hoog zijn en het bedrijfsresul-
taat 45 procent hoger is als bij organisaties zonder een derge-
lijk systeem. Statistische analyse van verkoopdata van Sears,
Roebuck & Co. toont aan dat prestatiemanagement de werk-
houding van medewerkers zodanig kan beinvloeden dat zowel
de klanttevredenheid als de omzet significant stijgt. Een ver-
betering van 5 procent in de werkhouding zorgde voor een stij-
ging in de klanttevredenheid met 1,3 procent, wat resulteerde
in een omzetstijging van 0,5 procent. De verklaring voor de
betere resultaten die organisaties met een goed prestatie-
managementsysteem behalen is dat prestatiemanagement de
aandacht van de gehele organisatie voortdurend richt op het
behalen van de organisatiedoelstellingen en bovendien helpt
om managers en medewerkers te laten zien hoe ze zelf (kun-
nen) bijdragen aan het behalen van die doelstellingen. De con-
clusie van de onderzoeken is dat het voor organisaties niet alleen
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de moeite loont maar van ook levensbelang is om te investe-
ren in het opzetten van een goed prestatiemanagementsysteem.

NATUURLIJKE EVOLUTIECYCLUS

Er bestaat een natuurlijke evolutiecyclus voor de ont-
wikkeling van de theorie en praktijk van prestatiemanage-
mentsystemen (Neely, 2000). Aan het begin van deze cyclus -
in de jaren tachtig en begin jaren negentig van de vorige eeuw
- waren managers bezorgd dat ze de verkeerde zaken maten.
Na de vaak moeizame invoering van nieuwe en alternatieve
prestatiemanagementsystemen, zoals de balanced scorecard in
de jaren negentig, buigen managers zich sinds het einde van
de jaren negentig over de vraag hoe de data die de nieuwe sys-
temen leveren toe te passen. Inmiddels zijn we in de eenen-
twintigste eeuw beland en is er veel ervaring opgedaan met
prestatiemanagementsystemen die gebaseerd zijn op kritische
succesfactoren, prestatie-indicatoren en de balanced scorecard.
Daarmee kan gesteld worden dat prestatiemanagement de kin-
derschoenen is ontgroeid en dat nu gekeken kan gaan wor-
den naar hoe prestatiemanagementsystemen beter ingezet kun-
nen worden.

DE SPECIAL

Om het vakgebied van prestatiemanagement de vol-
gende levensfase in te laten gaan, kan zowel naar de theorie als
naar de praktijk gekeken worden (Langfield-Smith, 1997; At-
kinson et al., 1997). Deze special van Bedrijfskunde gaat dit
doen. Enerzijds wordt aandacht besteed aan theorieén over ver-
dere verbetering van inhoud en gebruik van prestatiemanage-
mentsystemen. Anderzijds wordt aan de hand van praktijkbe-
schrijvingen besproken hoe prestatiemanagementsystemen beter
geimplementeerd en ingezet kunnen worden. Deze combi-
natie van theorie en praktijk zorgt ervoor dat organisaties beter
voorbereid zijn op de implementatie en het gebruik van een
nieuw of verbeterd prestatiemanagementsysteem (lttner & Larc-
ker, 1998).

Een belangrijk kenmerk van moderne prestatie-
managementsystemen is dat deze een goede balans bevatten
van financiéle en niet-financiéle informatie. Bij niet-financiéle
informatie wordt tegenwoordig vooral gedacht aan informatie
over klanttevredenheid, medewerkertevredenheid, kwaliteit en
innovatie. Wanneer echter niet-financiéle informatie wordt
opgevat als informatie over immateriéle factoren, dan blijkt dat
ook moderne rapportagesystemen nog steeds onvoldoende
informatie verschaffen over zaken als contractuele rechten,
patenten, copyrights, gepatenteerde technologie, merken en
innovatieve competenties. In het eerste artikel van deze special
gaat Holtham in op de stand van zaken in Europa op het gebied
van het meten en rapporteren van immateriéle activa. Hij geeft
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ook een analyse van toekomstige ontwikkelingen, problemen
en kansen met betrekking tot prestatiemanagement van deze
belangrijke activa.

De balanced scorecard bestaat inmiddels tien jaar
(Kaplan & Norton, 1992) en is in die tijd uitgegroeid tot een
absolute ‘winner’ in managementkringen (Marr & Schiuma,
2002). Gedurende deze tijd is ook sprake geweest van gunsti-
ge economische omstandigheden. De vraag kan daarom gesteld
worden: hoe houdt de scorecard zich in slechtere omstandig-
heden? In het tweede artikel gaat De Jong in op het gebruik van
de balanced scorecard tijdens een crisissituatie: bij KLM Royal
Dutch Airlines na 11 september 2001.

Tot op heden is in de managementliteratuur en prak-
tijkonderzoek weinig aandacht besteed aan de rol van manage-
mentstijlen bij het al dan niet succesvol zijn van een prestatie-
managementsysteem. Het derde artikel beschrijft het
promotieonderzoek van De Waal waaruit blijkt dat een aan-
tal specifieke managementstijlen bepalen of managers regel-
matig van het prestatiemanagementsysteem gebruik maken.
Het onderzoek toont ook aan dat regelmatig gebruik van een
prestatiemanagementsysteem zowel de financiéle als de niet-
financiéle resultaten van een organisatie verbeterd.

De managementliteratuur op het gebied van presta-
tiemeting en prestatiemanagement noemt veel succesfactoren
die van belang kunnen zijn tijdens het implementeren en het
gebruik van een nieuw prestatiemanagementsysteem. In de
praktijk blijkt dat vooral tijdens het gebruik van het nieuwe sys-
teem voortdurend aandacht moet worden besteed aan die suc-
cesfactoren (De Waal, 2002). In het vierde artikel van de spe-
cial beschrijft Hoff hoe woningbouwvereniging Het Oosten is
omgegaan met een van die succesfactoren: het betrekken van
medewerkers bij prestatiemanagement.

Een in de literatuur veelgenoemde faalfactor voor het
gebruik van een prestatiemanagementsysteem is dat organisa-
ties het systeem gebruiken voor het controleren en afrekenen
van medewerkers. In principe lenen prestatiemanagement-
systemen zich hier goed voor omdat dergelijke systemen de
prestaties en resultaten van medewerkers duidelijk zichtbaar
maken. Wanneer prestatiemanagement niet wordt ingezet voor
zelfcontrole en continue verbetering maar voor afrekenen zul-
len medewerkers de gegevens in het systeem gaan manipule-
ren en zal een organisatie niet het maximale rendement uit pres-
tatiemanagement kunnen krijgen. In het vijfde artikel beschrijven
Jansen en De Waal hoe prestatiemanagement ingezet moet
worden om zelfsturing en zelfontwikkeling te bevorderen.

In de afgelopen jaren is veel ervaring opgedaan met
prestatiemanagementsystemen die gebaseerd zijn op kritische
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succesfactoren en prestatie-indicatoren. Daarbij bleek dat orga-
nisaties geregeld, op basis van de in de praktijk opgedane erva-
ringen, hun systeem opnieuw moesten inrichten of herimple-
menteren. Uit deze ervaringen komen een aantal voorwaarden
naar voren waaraan een goed prestatiemanagementsysteem
moet voldoen. In het zesde artikel bespreekt Fermont deze voor-
waarden en beschrijft hij hoe Novartis aan deze voorwaarden
heeft voldaan tijdens de implementatie van de balanced sco-
recard.

Door het implementeren van vernieuwde rapportage-
systemen zoals de balanced scorecard krijgt een organisatie de
beschikking over steeds meer en steeds betere prestatie-infor-
matie. Maar daar gaat het in wezen niet om: het gaat erom wat
de organisatie doet met die verbeterde informatie. In het laat-
ste artikel van deze special gaat Neely in op de volgende stap
die organisaties moeten doen: zich in plaats van op prestatie-
meting gaan richten op prestatiemanagement, het acteren op
de verkregen prestatie-informatie. Met deze blik op de toekomst
krijgt deze special over prestatiemanagement een passend einde!

NOTEN

1. Aangepaste definitie van Simons (2000).
2. Zie onder anderen Cascio (2000), Gubman (1998), Rucci et al. (1998), Schiemann
en Lingle (1999), Berenschot (1999) en De Waal (2002).
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