KLANTVRIENDELIJKHEID

Lief zijn

Waarom we klanten moeten vlooien

at is er toch aan de hand
dat ik organisaties voort-
durend hoor praten over
klantgerichtheid, burger
centraal, gastvrijheid en patiéntgericht? Het
lijkt wel alsof er niets belangrijkers is dan
het koesteren van onze ‘cashcow’ Jawel, die
Kklant, burger, patiént, bewoner en cliént die
ervoor zorgen dat ik en de rest van werkend
Nederland brood op de plank krijg.

Maar hoe is het dan toch mogelijk dat wan-
neer ik aan de klanten-kant van de balie
sta de hufterigheid toeneemt, een simpele
begroeting een lijdensweg is geworden, pro-
cedures mijn leven verzieken en ik steeds
vaker het gevoel heb gereduceerd te zijn tot
een nummer dat op zijn beurt wacht?

Hoe kan ik als gedragsbioloog die gewoon is
te observeren, negeren dat klantvriendelijk-
heid steeds verder weg lijkt te staan terwijl
organisaties het steeds hoger op de agenda
plaatsen en er grote investeringen plaatsvin-
den om de klant te binden? Waarom zie ik
steeds vaker signalen waarbij ik mij afvraag
of er werkelijk niemand is geweest die het
eens vanuit mijn perspectief heeft bekeken?
Mogelijk maken we het te complex.

Als ik chimpansees observeer valt het mij
altijd weer op dat het ze geen moeite lijkt
te kosten om aardig te zijn naar diegene die
met eten in zijn of haar handen zit. Ze lips-
makken, vlooien en bieden hun diensten
aan, ze weten precies wat ze moeten doen
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‘Klantgerichtheid
begint bij
incompetente
managers die leren
aandacht en liefde
te hebben voor
medewerkers’

om de ander te verleiden. Ze snappen blijk-
baar beter dan mensen dat aandacht belang-
rijk is: zonder dat ze vlooien hebben, vlooien
ze uren met elkaar, bouwen vertrouwen op
en zorgen dat er relaties ontstaan. En ook al
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is het niet altijd oprecht, ze geven elkaar het
gevoel dat de ander op dat moment de lief-
ste van de wereld is.

Maar misschien helpt het ook dat apen geen
managers hebben die controleren of pro-
cedures worden nageleefd en die sturen op
output en resultaat. Of die zelf het foute
voorbeeld geven zoalsin een restaurant waar
de stropdas medewerker over een vertrapt
koekje stapt alsof hij het niet ziet, maar even
later een schort medewerker aanspreekt dat
ze troep op de vloer moet opruimen. Hoe
kan ik klantgerichtheid verwachten als de
manager medewerkers niet vertrouwt, geen
ruimte geeft en voortdurend controleert?
Waarom zou een medewerker mij fatsoen-
lijk te woord moeten staan als diezelfde
medewerker al maanden wacht op een fat-
soenlijk gesprek met zijn leidinggevende?
En waarom zou een medewerker mij attent
moeten opmerken als de manager iedereen
in de organisatie negerend voorbijloopt?

Klantgerichtheid is niet zo lastig maar het
wordt lastig door de organisatie die we om
de klant heen bouwen. We bedenken regels,
procedures en systemen om de klant tevre-
den te stellen en het makkelijk te maken.
Maar, wat de klant wil zit gewoon in onze
natuur, daar hebben we geen systeem voor
nodig: een beetje aandacht, liefde en op het
juiste moment even belangrijk gevonden
willen worden. 7&
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