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”Wat goed is, en wat niet
goed is … Moeten wij iemand vragen ons dat te vertellen?”
1

 


 


Voorwoord

​


Het zenboeddhisme staat niet
bekend vanwege zijn liefde voor theorie. Vooral omdat theorie
altijd te kort schiet ten opzichte van de ervaring. “De vinger die
naar de maan wijst, is niet de maan zelf.”, aldus een bekend
zen-gezegde.

Dat betekent echter niet dat
theorieën, boeken of verhalen niet behulpzaam kunnen zijn. Ze geven
een kader waarmee we dingen in dit leven misschien beter kunnen
begrijpen. Dat is ook wat dit boek probeert. In dit geval over het
begrip kwaliteit en ook hoe dit begrip binnen het zenboeddhisme een
rol speelt, hoewel het daar zelden zo genoemd wordt.

De titel van dit boek, ‘Zen en
de kunst van kwaliteit’, is gebaseerd op het beroemde jaren 70-
boek ‘Zen en de kunst van het motoronderhoud’ van Robert Pirsig die
het op zijn beurt weer ontleende aan ‘Zen in de kunst van het
boogschieten’, één van de eerste boekjes over zen op de westerse
markt.

De inhoud van dit boek is ook
sterk gebaseerd op het werk van Pirsig (naast ‘Zen en de kunst van
het motoronderhoud’ ook het boek ‘Lila’). Het is natuurlijk wat
gemakkelijk om beroemde titels, zoals het boek van Pirsig, te
gebruiken. Dit boekje is echter, behalve als inleiding op zowel zen
als op het begrip kwaliteit, ook bedoeld als introductie op het
werk van Pirsig waar veel boeiende aanknopingspunten te vinden zijn
voor een vervolg en verdieping over kwaliteit. Als dit boek een
aanleiding vormt om zijn boeken te lezen, voelt het minder
bezwaarlijk om de beroemde titel te hergebruiken.

 


 


Inleiding

​


Kwaliteit… Je weet wat het is,
en toch weet je niet wat het is. We gebruiken het woord vaak, maar
als we het moeten verduidelijken lijkt het opeens vaag en onzeker
en lijkt niemand nog een idee te hebben waar het over gaat.

Toch lijkt kwaliteit één van de
meest centrale begrippen in ons menselijk bestaan. Een belangrijk
begrip ook: Het lijkt een soort meetlat. Een meetlat voor ons eigen
functioneren, een meetlat voor onze omgeving. Volgens sommige
mensen is het zelfs de drijfveer van het hele menselijke bestaan;
Kwaliteit als het mechanisme dat ons bestaan vooruit helpt.

Kwaliteit is in ieder geval een
veel gebruikt begrip, misschien ook wel een misbruikt begrip. Het
lijkt overal te bestaan: in producten, in werk, in relaties. Het
wordt zo vaak gebruikt dat het bijna zijn betekenis verloren heeft.
Bestaat kwaliteit eigenlijk wel? Is het wel zo gewoon en zo alom
aanwezig als wordt beweerd. Of praten wij misschien over een heel
andere kwaliteit?

Dit boek probeert een antwoord
te geven en biedt een manier om naar kwaliteit te kijken. Hiervoor
wordt onder andere stil gestaan bij het zenboeddhisme: Een
levensbeschouwing waarin kwaliteit een grote rol speelt. Over wat
voor kwaliteit wordt in zen gesproken? En wat kunnen wij daarvan
leren? Kortom, een onderzoek naar kwaliteit in al zijn
diversiteit.

 


 


1 Goed

​


Wanneer je mensen om je heen de
vraag stelt wat kwaliteit is, zullen er veel verschillende
antwoorden volgen. Hoe verschillend ook, waarschijnlijk hebben alle
antwoorden te maken met een idee van goed, beter of misschien wel
het beste.

Kwaliteit is blijkbaar iets
positiefs. Maar weten we daarmee echt iets over kwaliteit? Is het
meetbaar of aanwijsbaar? Zijn er regels te bedenken voor kwaliteit?
Een leefwijze misschien? Of een levenshouding die leidt naar iets
als kwaliteit?

 


Bestaan van kwaliteit

De vraag die als eerste gesteld
moet worden, is of kwaliteit eigenlijk wel bestaat. Een antwoord is
te vinden in de filosofie, in een stroming die zichzelf het
realisme noemt: “Iets bestaat wanneer een wereld zonder dat niet
normaal kan functioneren.” Als je kunt aantonen dat een wereld
zonder kwaliteit niet normaal functioneert, bestaat kwaliteit
ongeacht of je nu precies weet wat het is of dat het wordt
gedefinieerd.2

Laten we daarom eens kijken
naar een wereld zonder kwaliteit. We trekken kwaliteit af van de
wereld, zoals in een rekensom. Neem bijvoorbeeld de kunst. Zonder
een onderscheid in kwaliteit is er geen kunst. In dat geval is een
kale muur even goed als een schilderij. Trek kwaliteit van de
voedselmarkt af. Als bijvoorbeeld kwaliteit van smaak er niet toe
doet, zouden supermarkten alleen nog hetzelfde basisvoedsel
leveren.

Er zijn meer
voorbeelden te bedenken maar het idee is duidelijk. Er bestaat iets
als kwaliteit. Wat het is, is nog onzeker maar dat het er is
lijkt wel zeker.

 


Kwaliteit in het dagelijks
leven

Als je naar het dagelijkse leven
kijkt, lijkt kwaliteit overal te bestaan (het dagelijkse bestaan
houdt zich dan ook niet bezig met filosofische vraagstukken
 ). Producten worden aangeprezen als het
beste product, bedrijven profileren zich als het beste bedrijf.
‘Dit is een kwaliteitsproduct.’ beweert de verkoper, wijzend naar
een nieuwe fiets. ‘Dit is echt wel een goede fiets!’ Dat iemand
zijn product aanprijst als een goed product is niet verwonderlijk.
Of dat terecht is, is echter nog maar de vraag. Want, wat is een
goed product? Wat is een product met kwaliteit?

Die vraag valt te beantwoorden
maar dan is het handig om een uitgangspunt te hebben, zoals een
definitie. Hier komt de zogenaamde woordenboektechniek van pas. Je
slaat het woordenboek open en kijkt of dit kan helpen in je
onderzoek naar kwaliteit.

In de Van Dale wordt kwaliteit
omschreven als: “mate waarin iets goed is; gesteldheid,
hoedanigheid, aard: de ~ van deze stof.” Niet heel concreet, zo
lijkt het. “Mate waarin iets goed is” lijkt te vaag en leidt tot
een cirkelredenering. Misschien dat aard of hoedanigheid helpt. Het
woordenboek geeft bij aard: hoedanigheid en eigenschap. En bij
hoedanigheid: “technische eigenschappen van een stof en
geschiktheid voor een bepaald gebruik.”

Dat zijn ook de woorden die in
officiële definities terugkomen zoals bij het ISO (normeringen voor
kwaliteitsmanagementsystemen). Volgens ISO 8402 is kwaliteit: “Het
geheel van eigenschappen en kenmerken van een product of dienst dat
van belang is voor het voldoen aan vastgestelde of vanzelfsprekende
behoeften.”

Laten we eens beginnen met de
eigenschappen. Denk bijvoorbeeld aan de eigenschappen van producten
zoals een auto of fiets. Kijk bijvoorbeeld eens naar de fiets die
de verkoper aanprijst als een goede fiets en stel de vraag: Is dit
inderdaad een goede fiets? Of, wat maakt deze fiets tot een goede
fiets? Heeft deze fiets kwaliteit? Dus kijk je naar de
eigenschappen die je vervolgens gaat benoemen. Dat vereist wat tijd
maar het kan wel en is zelfs enigszins vermakelijk als je de moeite
wilt doen. Je maakt als het ware je eigen kwaliteitsanalyse.

Of het een goede fiets is,
wordt direct al beantwoord door het feit of je er op kunt fietsen,
de functie van het product (wat overeenkomt met Geschiktheid voor
gebruik- zie de definitie bij hoedanigheid). Het belangrijkste
gegeven is dat de fiets je moet kunnen vervoeren van A naar B. Dus
moet hij wielen bezitten, een stuur, pedalen enzovoort. Als de
fiets je kan vervoeren van A naar B, is de verwachting kloppend:
het product doet wat het belooft te doen. Dat wil zeggen: het
uiterlijk of de belofte, komt overeen met de inhoud. ‘It practices
what it preaches’, zeggen ze zo mooi in het Engels.

Gedurende je analyse ontdek je
echter meer criteria. Tijdsduur speelt bijvoorbeeld ook een rol.
Hoe lang doet de fiets het? Als je er slechts één keer op kunt
fietsen, is het nauwelijks een goede fiets te noemen. Dan is het
eerder een wegwerpfiets, vergelijkbaar met het papieren
wegwerpkoffiebekertje. Daarnaast zijn er extra vragen te stellen.
Fietst hij gemakkelijk? Best een belangrijke vraag bij een
vervoersmiddel. Als je voor elke meter die je vooruit komt heel
veel energie moet leveren, lijkt het toch echt een mindere fiets te
zijn. Je kunt ook vragen stellen, afhankelijk van het specifieke
gebruik: Voor welke omgeving is hij geschikt? Is het een
stadsfiets, dan moet hij vooral veilig zijn en tellen ook zaken als
een goede verlichting, reflectoren etcetera. Maar het kan ook zijn
dat de fiets juist geschikt moet zijn om door de bossen te fietsen.
Dan tellen zaken als dikkere banden, extra vering en ga zo maar
verder.

 


Kwaliteitsanalyse

Zo kom je tijdens je analyse als
vanzelf op diverse criteria die van belang zijn wat betreft de
kwaliteitseisen voor dit product: Geschiktheid voor gebruik,
tijdsduur, gebruiksgemak, veiligheid, comfort, etc… Die criteria
zullen niet altijd hetzelfde zijn of hetzelfde belang hebben.
Comfort zal bijvoorbeeld bij gereedschap minder een rol spelen
terwijl geschiktheid voor gebruik daar waarschijnlijk belangrijker
is.

Het gaat er hier ook niet om
tot sluitende criteria te komen maar om zelf de vraag te stellen:
Wat maakt dit tot een goed product? Een opsomming als hierboven
maakt duidelijk hoe zo’n kwaliteitsanalyse kan werken. Zo’n analyse
valt op veel producten toe te passen en zorgt waarschijnlijk voor
een reëler beeld dan datgene wat de reclame ons belooft of wat de
verkoper probeert te vertellen.

Deze analyse is niet alleen toe
te passen op producten. Het geldt ook op een breder terrein: denk
aan de eigenschappen van mensen, van situaties, organisaties,
omgangsvormen of relaties. Op al deze vormen is een dergelijke
analyse mogelijk en de uitkomst zal je daadwerkelijk iets vertellen
over de kwaliteit van datgene waar je mee te maken hebt.

Het is aardig om af en toe een
dergelijke kwaliteitsanalyse toe te passen door alleen maar de
vraag te stellen: Heeft dit kwaliteit? Wat maakt het dan tot
kwaliteit? Het is een oefening die het oog voor kwaliteit scherpt,
het gevoel voor kwaliteit ook en misschien tot meer waardering
leidt wanneer er daadwerkelijk sprake is van kwaliteit.

 


Katern:
Toyota

Soms biedt een product meer
kwaliteit dan de klant verwacht. Dat gold bijvoorbeeld jarenlang
voor het autobedrijf Toyota (zie ook de bijlage). Toyota bracht
relatief goedkope auto’s op de markt die het echter boven
verwachting goed deden. De auto’s vertoonden nauwelijks
mankementen, waren gemakkelijk in onderhoud en gingen bovendien
lang mee. De klant kreeg op dat moment meer dan verwacht
(concurrerende automerken scoorden op dezelfde terreinen beduidend
minder). De verkoop van Toyota’s steeg dan ook snel. Op dit moment
is het bedrijf de grootste autofabrikant ter wereld.

 


 


2 Menselijke kwaliteit en
goede zorg

​


Een andere manier om naar
kwaliteit te kijken is niet zozeer gericht op de wereld om ons heen
maar op onszelf. Dit kun je Menselijke Kwaliteit noemen

 


Menselijke kwaliteit

Menselijke kwaliteit is de
kwaliteit die wij als mens zelf bieden. En dat is eigenlijk waar
alles op neer komt, of waar alles om draait. We kunnen naar
producten kijken en daar de kwaliteit herkennen maar producten
worden door mensen gemaakt. Ook al is het productieproces in hoge
mate geautomatiseerd, bij het hele proces is op zijn minst één mens
betrokken.

Als het goede producten zijn,
kun je er zeker van zijn dat tenminste één iemand zijn best heeft
gedaan, dat één iemand zijn eigen kwaliteit heeft aangesproken.
Misschien degene die het product gemaakt heeft, misschien degene
die het ontworpen heeft, misschien een combinatie van beide.

Er zijn ook voorbeelden waarin
het opvallend is om te zien dat blijkbaar niemand zijn kwaliteit
heeft aangesproken. We staan opnieuw stil staan bij een concreet
product. Dit keer niet een fiets maar een eenvoudige radio die op
dit moment bij diverse winkels van een bekende huishoudwinkelketen
te verkrijgen is; Een radio, onlangs aangeschaft door de schrijver
van dit boek, niet bijzonder duur, niet heel goedkoop. Het probleem
bij deze radio is dat hij niet zomaar is aan te zetten. De aan- en
uitknop is een ronde knop, zonder houvast voor de vingers, en om de
knop om te schakelen moet je door een behoorlijk sterke weerstand
heen. Dat lukt dus niet omdat je vingers over de knop heen
glijden.

Dit lijkt een klein voorbeeld.
Niet zo heel belangrijk ook, maar niet in het licht van kwaliteit.
Hoe kan het dat een radio op de markt komt waarvan de aan- en
uitknop bijzonder slecht functioneert? Je zou kunnen stellen dat de
aan- en uitknop ongeveer de belangrijkste knop van het hele product
is. Van deze radio zijn dus duizenden exemplaren gemaakt, als het
niet veel meer is. In dit hele proces is er dus niemand geweest die
het product daadwerkelijk getest heeft. Of, als dit wel zo is,
heeft blijkbaar niemand de moeite genomen om het door te geven aan
de verantwoordelijke mensen. Je zou ook kunnen zeggen dat niemand
de zorg voor het product op zich heeft genomen.

Dit is niet zomaar een
toevallig voorbeeld; Iemand heeft de pech dat hij een slecht
product in handen heeft gekregen. Het komt juist opvallend vaak
voor. Een vergelijkbaar voorbeeld: Ik vertelde dit radio-verhaal
aan een vriendin en zij vertelde op haar beurt over een net door
haar gekochte grasmaaier. Een dure grasmaaier, een A-merk
bovendien. Het grasmaaien zelf ging echter nogal stroef. Toen de
scharensliep langs de deur kwam, vroeg ze hem om eens naar het
apparaat te kijken. Wat bleek? De messen waren volkomen bot. De
messen waren blijkbaar in de fabriek niet geslepen maar toch gewoon
in de winkel als een goed functionerende en dure grasmaaier
verkocht. Ook hier geldt dat de messen zo ongeveer het
belangrijkste onderdeel zijn van een grasmaaier. Hoe kan het dan
dat een niet functionerende grasmaaier toch verkocht wordt?

 


Katern:
Zenboeddhisme

Een
levensbeschouwing die zich sterk richt op Menselijke Kwaliteit,
hoewel het daar nooit zo genoemd wordt, is het zenboeddhisme (ook
wel eenvoudigweg zen genoemd). Daarin is het zenboeddhisme niet
uniek. Elke religie of levensbeschouwing probeert de individuele
mens naar een hoger niveau te tillen, ieder vanuit zijn eigen
inzicht en doel. Het zenboeddhisme onderscheidt zich door de eigen
nogal typische oefeningen en de vaak praktische, op het dagelijkse
leven gerichte benadering. Zen richt zich niet zozeer op een God of
de Boeddha maar op iets dat de Boeddhanatuur wordt genoemd. Deze
bevindt zich altijd in de mens zelf en het uiteindelijke doel is om
deze Boeddhanatuur te verwezenlijken. Daarbij is het de oefening om
wakker te worden voor het hier en nu en dat wat je doet, met
aandacht te doen. Anders gezegd, je probeert telkens opnieuw de
juiste zorg te bieden voor dat waar je nu
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