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Over de auteur

Toen Elwin van Rijen in 1994 na 7 jaar havo dacht dat het
tijld werd voor een opleiding die hij wel leuk vond, was de
keuze snel gemaakt. Hoewel zijn toenmalige decaan hem
adviseerde ‘iets met mensen’ te gaan doen (“lets in de zorg
lijkt me wel wat voor jou.”), wist hij al snel dat zo’n opleiding
niets voor hem zou zijn. In die tijd had Elwin al moeite met het
afvegen van zijn eigen billen, laat staan die van bejaarden of
andere hulpbehoevenden.

Het werd uiteindelijk de Hotelschool. Een plaats waar hij voor
het eerst kennismaakte met de gastvrijheidsbranche. Het
begin van iets, waarvan hij 25 jaar later tijdens het schrijven
van dit boek pas besefte, dat hij op dat moment de basis
legde voor waar hij nu mee bezig is: mensen laten inzien
dat klantvriendelijkheid of gastvrijheid geen kunst of trucje is,
maar iets eenvoudigs dat uit jezelf komt.

Als freelancer helpt Elwin bedrijven, verenigingen en
andere organisaties met het zoeken naar, het verbeteren
of zelf creéren van gastvrijheid. Naast zijn workshops en
trainingen is hij in het dagelijks leven werkzaam op een
internationale verkoopafdeling van een productiebedrijf voor
gereedschappen. Hier kwam hij voor het eerst in aanraking
met het zich welkom laten voelen van klanten in een business
to business omgeving. Hij ontdekte dat je daarmee het
onderscheid kunt maken ten opzichte van de concurrent.
Elwin gebruikt dagelijkse gebeurtenissen als inspiratie in zijn
workshops en trainingen. En andersom past hij dat wat hij van
zijn trainingen leert, toe in zijn dagelijkse werk.




Voorwoord
(door Pieter Pelt)

Laatst was ik op wintersport met een stel vrienden in een
gebied waar ik al jaren kom. We gingen lunchen bij een
familiehotel en een van de vrienden vroeg waarom ik nou juist
dit restaurant gekozen had. Ik legde uit dat we tot 5 jaar terug
juist voor het restaurant ernaast kozen. Goede sfeer, aardige
mensen, attente bediening en lekker eten.

Opeens was er een nieuwe eigenaar. En voordat de maaltijd
klaar was wisten we het al: hier komen we nooit meer. Niet
alleen hadden deze mensen geen kaas gegeten (Reblochon
natuurlijk in de Savoie) van het drijven van een restaurant,
maar het was erger: je voelde gewoon dat het hier niet te doen
was om de perfecte klantbeleving, maar om je eens goed bij
je enkels te pakken en te schudden.

Het zit in veel details, niet alleen de kwaliteit van het eten.
Uiteraard telt dat ook mee. De volgende keer gingen we maar
eens op bezoek bij de buren en die hadden het wel begrepen.
We merkten het direct bij binnenkomst: attent, vriendelijk,
behulpzaam, de tijd voor je nemen, snel, maar niet gehaast.
En hoe vaker we kwamen, hoe leuker het werd. N6g aardiger,
attenter en geinteresseerder.

We voelen ons telkens weer enorm welkom!

Nu begrijpen de meeste mensen wel dat het in een restaurant
nauw luistert. Maar wat wellicht niet iedereen weet is dat het
overal nauw luistert. Uiteraard overal waar je terugkerende
klant bent, bij de bakker, de slager en de buurtsuper. Maar
waarom kan het niet ook bijvoorbeeld op het gemeentehuis of
in het ziekenhuis? Ooit een goed georganiseerd en vriendelijk
ziekenhuis meegemaakt? Ik wel en het is een verademing!
Het merkwaardige is: het is helemaal niet moeilijk!

Bij ons in het bedrijf, een bouwtoeleverancier, doen we dit al
90 jaar. Onze klanten zijn onze helden, we doen er alles aan
om ze te helpen succesvol te zijn. Niet om ze producten te
verkopen, al hoort dat er natuurlijk wel bij. We helpen ze om
hun klus foutloos te klaren. Dat is een attitude, een houding,
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een overtuiging en als je het eenmaal hebt, dan raak je het
nooit meer kwijt. Eenmaal aangeleerd is permanent. Begrijp
je het niet, dan kun je beter wat anders gaan doen.

Een goed boek hierover, dat is een verademing. Om met
Johan te spreken: je gaat het pas zien als je het doorhebt!

Hartelijke groet,
Pieter Pelt

Pieter Pelt is directeur van de Stiho Groep. Via verschillende
formules (Stiho, Giebels, Baars & Bloemhoff en Bouwmaat)
leveren de ca. 600 medewerkers van de Stiho Groep
materialen, gereedschappen, diensten en advies aan
bouwers en andere professionele verwerkers van hout, plaat-
en bouwmaterialen in Nederland.



Welkomstwoord van de schrijver

Welkom in mijn verhaal en welkom in mijn leven. Hartelijk
dank dat je de tijd neemt om mijn boek te lezen. Hartelijk dank
dat je het hebt gekocht en leuk als je het zelfs van iemand
hebt gekregen.

Tijdens gesprekken met verschillende mensen over
klantvriendelijkheid groeide bij mij de motivatie een boek te
schrijven over dit onderwerp. Ik liep al een tijdje met dit idee
rond, maar wist niet waar ik moest beginnen. Uiteindelijk bleek
het gewoon een kwestie van doen.

Hoewel het boek gaat over ergens ‘welkom zijn’ of je ergens
‘welkom voelen’, draait het in de basis om klantvriendelijkheid.
De letterlijke betekenis van dit woord is ‘rekening houden
met, inspelen op de wensen van de klant’. Zelf vind ik de term
‘welkom’ nog wat verder gaan en noem ik ‘welkom’ niet voor
niets ‘het nieuwe klantvriendelijk’. Ik vertel in dit boek onder
andere over welkom op de werkplek. Hoe zorg je ervoor dat
jouw klanten en collega’s zich welkom voelen? Want wanneer
ik het over klanten heb, bedoel ik zowel de externe als de
interne klant.

Ik heb gekozen voor een opzet van verschillende korte
columns en verhalen. Ik heb me hierbij laten inspireren door
mijn eigen ervaringen. Het boek is aangevuld met korte
verhalen, geschreven door vrienden en bekenden. |k heb
bewust voor deze opzet gekozen. Op deze manier kun jij als
lezer eenvoudig tussendoor op het werk, tijdens het koken,
voor het eten of slapen gaan, op het toilet of waar dan ook, in
een paar minuten een hoofdstuk lezen. Tegenwoordig zijn we
tenslotte allemaal erg druk en nemen eigenlijk te weinig tijd
om een boek te lezen. Ik spring daarop in met een makkelijk
leesbaar en luchtig boek. Je hoeft niet eerst de voorgaande
zes pagina’s te lezen om te bedenken wat er ook weer
gebeurd is.

De verhalen hebben een paar dingen met elkaar gemeen. Het
zijn allemaal verhalen waarin zowel klantvriendelijkheid, maar
zeker ook klantonvriendelijkheid centraal staan. Alles met het
doel jou als lezer aan het denken te zetten over jouw eigen
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manier van handelen. Ik wil je een spiegel voorhouden:

- Hoe gajij met jouw klanten om?
- Ben je wel zo klantvriendelijk als je denkt of zegt?

In de meeste gevallen sluit ik om die reden af met een vraag.

Mijn 7-jarige havo-carriere toont aan dat ik persoonlijk niet
van theorie houd. Waarom zou ik jou er dan mee lastigvallen?
Soms is het nodig bepaalde onderwerpen te onderbouwen
of helder te maken. Daarom kom je een klein beetje theorie
tegen. Je krijgt dus geen ellenlange stellingen zoals de 14
punten van goed gastheerschap, simpelweg omdat ik ze
zelf ook niet kan onthouden. De theorie die ik gebruik is
eenvoudig en makkelijk te onthouden of aan anderen uit te
leggen. Bovendien staat theorie bij mij synoniem voor saai. En
aangezien klantvriendelijkheid een ontzettend leuk onderwerp
is, wil ik het leuk houden.

Ik ga ook niet vertellen wat je wel of niet moet doen of wat
wel of niet goed is. Dit is voor ieder bedrijf, iedere persoon
en elke situatie weer anders. Zaken die met algemene
fatsoensnormen en waarden te maken hebben, laat ik voor
wat ze zijn. Ik ga ervan uit dat deze bekend zijn, al worden ze
altijd als vanzelfsprekend ingezet.

“Het kost niets extra om vriendelijk te zijn.”




Ria

De rode draad in het geheel is Ria. Ria is een medewerkster
van de klantenservice van een lokaal warenhuis. Als jongetje
van 12 heb ik haar voor het eerst ontmoet en in de afgelopen
(bijna) 30 jaar kwam ik haar zo nu en dan tegen. Ze is iemand
van wie je denkt dat ze, gezien haar functie, het goede
voorbeeld zou geven. Niets is echter minder waar. Ria staat
voor mij symbool voor klantonvriendelijkheid. ledereen kent
wel een ‘Ria’ of is soms zelf een ‘Ria’.

Dit boek heb ik dan ook geschreven voor iedereen die
met (interne) klanten, patiénten of bezoekers werkt en niet
specifiek voor één doelgroep. Het boek is geschikt voor
managers en voor de mensen ‘op de viloer'. ledereen kan er
op zijn of haar niveau en manier van leren. Of je nu werkzaam
bent in een business-to-business omgeving, een ziekenhuis,
zorginstelling, bank of gemeentehuis.

Ik gebruik voorbeelden uit de retail en horeca. ledereen is
weleens in een restaurant of winkel geweest en herkent deze
situaties dus wel. Ik hoop dat jij, als lezer, deze voorbeelden
kunt vertalen naar jouw werksituatie.

Klantvriendelijkheid is voor de meeste mensen een herkenbare
term. Daar waar hospitality voor sommigen meer neigt naar
horeca, is de term gastheerschap of hostmanship voor velen
helemaal onbekend. Wat dat betreft maakt het niet uit hoe je
het noemt. Bij iedere term in lijn met gastvrijheid, service- of
klantgerichtheid, hostmanship of hospitality, gaat het erom dat
de klant of gast zich welkom voelt.

Het woord ‘welkom’ heb ik dan ook niet toevallig als titel van
dit boek gekozen. ‘Welkom’ vormt, naast de titel en het eerste
woord van dit hoofdstuk, een belangrijk thema in het geheel.
Want als jouw klant of bezoeker zich welkom voelt, dan heb je
een streepje voor. Welkom is het toverwoord, het woord waar
het om draait.

Je zou het kunnen omschrijven als #welcomeness.
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Het gaat er om dat je iemand gastvrij en met plezier bij jou
thuis of binnen jouw bedrijff ontvangt. Zodanig, dat deze
persoon zich welkom voelt. Het is geen kunst of trucje, maar
een instelling vanuit jouw eigen keuze. Alleen jij kunt daar iets
aan doen.

Maar waarom vinden wij het zo belangrijk dat onze klanten
zich welkom voelen?

Uit diverse onderzoeken is gebleken dat mensen eerder
geneigd zijn om terug te komen en bovendien meer geld
besteden als zij zich ergens welkom voelen. Kijk eens naar
jezelf als je naar je favoriete restaurant gaat. Je komt daar
waarschijnlijk niet alleen voor het lekkere eten. Is het eten
goed, maar word je onbeschoft behandeld, kom je daar nooit
meer terug.

Hetzelfde geldt voor medewerkers. Als zij zich welkom
voelen bij het bedrijf waar ze werken, zijn ze meer betrokken,
minder snel geneigd ergens anders te gaan werken en is het
ziekteverzuim lager. En wanneer dat binnen de organisatie
klopt, dan werkt het daarbuiten door. Tevreden medewerkers
zorgen voor tevreden klanten.

Stel je jouw klant als gast bij jouw bedrijf voor, zoals je thuis
iemand op bezoek krijgt. Je zult zien dat je je automatisch als
host (gastheer / gastvrouw) opstelt. Wanneer je thuis zorgt
voor bier en borrelnootjes, waarom zou je dan zakelijk niet
voor de spreekwoordelijke borrelnootjes kunnen zorgen om
jouw klant zich welkom te laten voelen?

Al met al heeft het alleen maar voordelen.

Bedenk eens wanneer JIJ je voor het laatst welkom
voelde. Wat deed dat met je?

“ls binnen jouw bedrijf de medewerker zonder
visitekaartje het belangrijkste visitekaartje?”

1
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Welcomeness

“lemand met plezier en gastvrijheid bij jou thuis of binnen
Jouw bedrijf ontvangen, op een manier dat deze persoon zich
welkom voelt.”

De drie basisbeginselen van welcomeness in een eenvoudig
ABC-tje:

Aandacht

Toon belangstelling en wees er echt even voor de ander. Stel
je open en toon oprechte interesse. Door aandacht te geven,
ontvang je ook aandacht.

Betrokkenheid

Creéer een band met de ander door wederzijds begrip te
bevorderen. Wanneer je je betrokken voelt, toon je meer
begrip voor de ander en ben je beter in staat de ander te
begrijpen.

Communicatie

Aandacht en betrokkenheid leiden tot betere communicatie.
Je hebt minder woorden nodig. Het wordt een stuk makkelijker
om te zeggen wat je daadwerkelijk bedoelt zonder eromheen
te draaien.

Welcomeness:

“lemand met plezier en gastvrijheid bij jou thuis of
binnen jouw bedrijf ontvangen, op een manier dat
deze persoon zich welkom voelt.”
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Herinner jij je eerste klantbeleving nog?

Mijn eerste klantbeleving heeft grote indruk op mij gemaakt. Ik
heb het dan niet over de klantbeleving van ieder kind dat het
fantastisch vindt een plakje worst van de slager te krijgen. Of
met de kaasboer in zijn oude Citroén bus mee te mogen rijden
tot het einde van de straat.

Mijn eerste echte klantbeleving was als brugklasser van net 12
jaar oud. Mijn nieuwe schrijfmap viel na de eerste schooldag al
van ellende uit elkaar. Mijn moeder vroeg of ik zelf terug naar
de winkel wilde gaan om mijn klacht te melden. Gewapend
met de map en de kassabon meldde ik mij zelfverzekerd bij
de klantenservice. Hier maakte ik voor het eerst kennis met
medewerkster Ria.

Mijn zelfverzekerdheid werd binnen twee seconden omgezet
in een groot gevoel van onzekerheid toen ze mij onbehouwen
toesnauwde: “JA, MAAR DIE MAP IS NIET NIEUW MEER!".

Hoewel de map echt pas een paar dagen oud was en ik in het
bezit was van de kassabon, wilde ze daar niets van weten. Als
onzekere puber dacht ik er niet aan om naar de bedrijfsleider
te vragen. Ik had toch niets in te brengen, was mijn idee.
Zwaar teleurgesteld droop ik af. Met hulp van mijn ouders en
een collega van Ria kreeg ik een paar dagen later alsnog mijn
nieuwe map.

Maar Ria, die had haar stempel gedrukt.

In de jaren erna beleef ik iedere keer weer datzelfde
schrikmoment wanneer ik Ria bij de klantenservice zie staan.
Dan ben ik weer een beetje bang dat ik van haar bijvoorbeeld
de sokken van mijn zoon niet mag ruilen. Of mijn spullen
Uberhaupt niet mag kopen. Dat slechte ervaringen vaker
gedeeld worden dan goede ervaringen blijkt ook hier, op het
moment dat ik mijn verhaal met anderen deel. Het is geen
verrassing dat meer mensen Ria kennen zoals ik haar ken.

Dat klantvriendelijkheid geen prioriteit heeft binnen de

organisatie waar Ria werkt, blijkt uit een ervaring bij een
andere vestiging van hetzelfde bedrijf. Na met mijn gezin
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koffie te hebben gedronken met een lekkere tompouce,
wilden we van het toilet gebruik maken. Aangezien bij de
vestiging in mijn eigen woonplaats het toiletgebruik voor
klanten gratis was, ging ik ervan uit dat dat ook hier het geval
was. Het tegenovergestelde bleek echter waar te zijn toen de
toiletdame mijn zoon en mij toeschreeuwde:

‘BETALEN!!, EEJ BETALEN".

In dit geval ging ik wel de discussie aan en vertelde ik dat ik best
wel wil betalen, maar niet zo wens te worden aangesproken.

Helaas sprak de dame te slecht Nederlands om een goed
gesprek aan te gaan. Ze gaf aan dat zij de toiletten huurde en
dus niets met andere vestigingen te maken had. Uiteraard had
ik begrip voor die situatie en zal ze ongetwijfeld doorlopend
te maken hebben gehad met bezoekers die de WC’s als
openbaar toilet gebruikten. Ik had echter grote moeite om deze
reactie te accepteren. Het zorgde voor een pijnlijke situatie,
vooral als je beseft dat zowel het toilet als de medewerkers
de visitekaartjes zijn van je bedrijf. Voor je het weet heeft ook
jouw bedrijf een negatief stempel waar je nooit meer vanaf
komt.

Wat doe jij eraan om jouw klanten een positieve ervaring
te laten beleven?
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De interne klant

Het leuke van het geven van workshops en lezingen is, dat je
dingen kunt uitproberen. Kijken of een uitspraak grappig is en
aanslaat of onderzoeken of je de aandacht van de groep kunt
vasthouden. Eén van de eerste vragen die ik stel is meestal:
“Wie is er niet klantvriendelijk?” Meestal krijg ik dan nagenoeg
geen reacties. Stel ik de vraag: “Wie heeft er een collega
die niet klantvriendelijk is?” dan gaan er plotseling heel veel
handen omhoog. Er ontstaat een situatie waarin de luisteraar
gedwongen wordt over zichzelf na te denken. Ik stel deze
vraag om mensen te laten beseffen dat het niet alleen gaat om
klantvriendelijkheid naar buiten toe, ofwel naar de betalende
klant. Nee. Het gaat ook om de interne klantvriendelijkheid.
Ofwel de omgang met je collega’s.

Wanneer je je interne klantvriendelijkheid op orde hebt, dan
straal je datook uit. En andersom. Ik denk datjijnetalsiedereen
zich wel een bezoek aan familie of vrienden herinnert, waar je
heel veel zin in had en echt naar uitkeek, maar wat uiteindelijk
erg tegenviel. Er hing een ongemakkelijke sfeer. Het leek
alsof jouw gastheer en gastvrouw vlak voor jullie komst nog
slaande ruzie hadden. Het ging daar op dat moment even niet
zo goed met de interne klantvriendelijkheid.

“Het eten in het restaurant smaakte ineens een
stuk minder toen halverwege het hoofdgerecht
twee obers midden in het restaurant slaande ruzie
kregen.” Welcomeness: “lemand met plezier en
gastvrijheid bij jou thuis of binnen jouw bedrijf
ontvangen, op een manier dat deze persoon zich
welkom voelt.”
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In het bedrijfsleven is het net zo. Wanneer collega’s elkaar
het licht in de ogen niet gunnen, dan merk je dit als bezoeker
direct. Je bent niet aangemeld bij de receptie, en ook al ben je
op tijd, moet je veel te lang wachten voor je wordt opgehaald
om er vervolgens achter te komen dat er geen gespreksruimte
gereserveerd is. Een herkenbare situatie die ik zelf regelmatig
heb meegemaakt.

Een mooi voorbeeld van hoe het wel moet, is het bedrijf waar
ik in het dagelijks leven werkzaam ben. Het bedrijf bestaat al
bijna 50 jaar en de oprichter heeft altijd de filosofie gehad dat
het personeel het naar de zin moet hebben. Deze organisatie
doet er nog steeds alles aan om een prettige werkomgeving te
creéren. Het personeel is betrokken en voelt zich gewaardeerd
en straalt dit ook uit. Niet voor niets hebben veel medewerkers
al eens een jubileum gevierd. Hier staan mensen voor elkaar
klaar, hebben mensen iets over voor elkaar en waarderen
ze elkaar. Natuurlijk zijn er weleens onenigheden, maar een
gezonde discussie leidt telkens tot een betere oplossing.

Ik vind het altijd leuk om te horen hoe een nieuwe collega
de eerste periode bij ons heeft ervaren. Antwoorden die ik
dan vaak hoor zijn: “het voelt als een warm bad” of “ik voel
me zeer welkom”. Of het op de eerste werkdag nu komt door
het bosje bloemen, de volledig ingerichte werkplek inclusief
werkend e-mailadres of de collega’s die de mensen een warm
gevoel geven, weet ik niet. Ik heb het nooit onderzocht. Wat ik
wel weet, is dat het werkt.

Ook bezoekers willen we een warm welkom geven. Hierover
vertel ik verder in het boek meer.
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De Circle of Hospitality

Ik onderscheid vier fases van klantcontact, waarbij iedere fase
andere acties van een medewerker vraagt.

Welkom

Dit is het eerste contact, de eerste aanraking met jouw bedrijf.
Bijvoorbeeld via de website, telefonisch, social media of een
beurs, maar ook de aankomst op de parkeerplaats of bij de
receptie. Dit eerste contact duurt vaak maar enkele seconden
en gaat al snel over naar de volgende fase. Het is een open
deur intrappen, maar je krijgt nooit de tweede kans voor
een eerste indruk. De klant weet dat jij bestaat. Maar nog
belangrijker, jij weet dat de klant bestaat.

Verblijf

Zodra het eerste contact is geweest, bevindt de klant zich in de
verblijfsfase. Bijvoorbeeld wanneer hij of zij is doorverbonden
met een medewerker, de bezoekerspas is opgespeld of naar
de spreekkamer is gebracht. De verblijffsfase duurt meestal het
langst en is op zijn minst even belangrijk als de welkomstfase.
Klanten gaan zich in deze fase oriénteren en het bedrijf beter
leren kennen. Het is dus belangrijk dat je interesse wekt voor
jouw dienst of product en je jouw klant het vertrouwen geeft de
juiste keuze te hebben gemaakt door naar jou toe te komen.
Zonder vertrouwen kun je immers geen relatie bouwen.

Vertrek

Dit is het afscheid bij de deur, de factuur die je ontvangt of de
afsluiting van een bezoek. Net als de welkomstfase duurt ook
deze fase vaak kort, maar is wel degelijk van belang. Het is
de finishing touch, de slagroom op de taart of de kers op de
appelmoes.

Relatie

De laatste fase is de relatiefase. Deze fase werkt alleen als
een klant de vorige fases naar tevredenheid heeft doorlopen.
Hierbij is de samenhang tussen de verschillende fases van
belang. Hoe fijn de welkomstfase ook was, wanneer het verblijf
slecht is, komt iemand niet snel terug. Dit geldt ook wanneer
iemand uit een restaurant vertrekt na een schitterende avond,
maar zijn of haar jas is kwijt of de rekening klopt niet.
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In de relatiefase is het belangrijk contact te blijven houden
met je klant. Zorg ervoor dat je waarde blijft leveren. Dit kan
je doen door een nieuwsbrief te sturen of een artikel over de
specifieke branche waarin jouw klant werkzaam is. Niets is
makkelijker dan het behouden van een bestaande klant. Ik
vraag me af waarom zoveel, met name telecombedrijven,
geld stoppen in acties om nieuwe klanten binnen te halen.
Bestaande klanten lopen namelijk met bosjes tegelijk weg
omdat ze zich niet begrepen of gehoord voelen.

Wanneer je de relatiefase goed beheerst, komen mensen
bij je terug. Dat niet alleen, ze zorgen ervoor dat ze anderen
enthousiasmeren. Je klanten worden de ambassadeurs van
jouw bedrijf.

De vierfases van klantcontact werken natuurlijk ook netzo goed
bij collega’s. Wanneer een collega langskomt op de afdeling is
het even belangrijk dat deze zich welkom voelt, wordt begroet
of een kopje koffie krijgt aangeboden. Wanneer deze persoon
graag zaken met jou doet en graag op jouw afdeling komt,
dan heb je een begin gemaakt. Ik heb ergens gelezen dat een
bedrijf geen plek moet zijn waar een transactie plaatsvindt,
maar een plek waar attractie plaatsvindt.

De attractie zorgt uiteindelijk voor de complete beleving.

CIRCLE
OF

HOSPITALITY
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KLEINE-MOEITE-GROOT-PLEZIER-ACTIE

Aan het einde van een heerlijke vakantie vioog ik met mijn
gezin en wat vrienden terug via Dusseldorf. Even na aankomst
had ik een ervaring om nooit te vergeten. We wilden graag
wat warm water om een flesje te kunnen maken voor de baby
van een van de reisgenoten. Bij de eerste koffiegelegenheid
die we tegenkwamen, vroegen we of we wat water konden
bestellen voor de baby. Het antwoord van de medewerker liet
aan duidelijkheid niets te wensen over.

“NEIN! ZAHLEN!”
“Entschuldigung, was sagen Sie?”
“NEIN! ZAHLEN!”

De medewerker had natuurlijk vriendelijk kunnen zeggen dat
hij het water helaas niet kon weggeven (wat iedereen zou
begrijpen). Maar hij had het anders kunnen aanpakken. Hoe
kun je er in zo’'n situatie nou voor zorgen dat een toerist het
best mogelijke welkom krijgt in een land waar hij misschien
wel voor het eerst komt? Klantvriendelijkheid gaat soms
voorbij aan de regels van een bedrijf, ook als deze regels geld
kosten.

Overigens waren we in eerste instantie voornemens om acht
koffie bij hem te bestellen.

Veel mensen beseffen niet wat denken in mogelijkheden
oplevert en wat denken in onmogelijkheden uiteindelijk
kost. Zijn het de bedrijffsregels die deze man aanzette tot
onvriendelijk gedrag of heeft de man zichzelf die ochtend
gewoon voorgenomen eens lekker chagrijnig te gaan zijn?
In ieder geval is het overduidelijk dat ‘kleine-moeite-groot-
plezier’ hier geen bedrijfsregel is.

Hoe vaak heb jij vandaag een ‘kleine-moeite-groot-plezier-

actie’ achterwege gelaten, terwijl de momenten waarop je
het had kunnen doen voor het oprapen lagen?

20 Welkom, het nieuwe klantvriendelijk



Fijn weekend

Een mooi voorbeeld van interne klantvriendelijkheid dat ik een
keer hoorde.

Een collega van een kennis werkt op vrijdag maar tot 12.00
uur. Wanneer zij naar huis toe gaat en mijn kennis op dat
moment niet op zijn werkplek aanwezig is, laat ze voor haar
collega een handgeschreven briefje achter op zijn bureau met
de tekst:

“Fijn Weekend ;-)”.

Hoe fijn is het om zo het weekend in te gaan?
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Louis van Gaal

Wat is de overeenkomst tussen Louis van Gaal en
klantvriendelijkheid?

Zijn opmerkingen tegen journalisten getuigen namelijk niet
van klantvriendelijkheid. Ik kan me niet herinneren dat ik ooit
tegen een klant of collega gezegd heb: “Ben jij nu zo dom of
ben ik nu zo slim?”.

Op welke punten kunnen we dan toch iets van hem leren?

1. Beperkte middelen

Het Nederlands Elftal bestond tijdens het wereldkampioen-
schap voetbal in 2014 niet uit de allerbeste spelers ter wereld.
Desondanks heeft Van Gaal er toch meer uit kunnen halen
dan verwacht. Wat we daarvan kunnen leren? Ook al heb je
niet het beste CRM systeem, de beste menukaart, de mooiste
winkel, de meest geavanceerde logistieke organisatie of de
allerbeste mensen, dan nog kun je goed werk afleveren: door
de juiste houding en instelling.

2. Werk hard

Ook al is de doelstelling van Van Gaal om wereldkampioen
te worden niet gehaald en zijn onze jongens ‘slechts’ derde
geworden, niemand kan ze verwijten dat ze hun best niet
hebben gedaan. Zolang je altijd 100% je best doet kan
niemand, inclusief jezelf, je verwijten dat je het niet hebt
geprobeerd. Ik doel hiermee ook op het WK voetbal in 1998.
Het Nederlands Elftal nam het in de troostfinale op tegen
Kroatié en ze vonden het niet nodig om te vechten voor de
winst. Ze verloren de wedstrijd met 2-1 en dat is het team nog
jarenlang verweten.

3. Focus op het einddoel

Waar vroeger mooi voetbal gespeeld moest worden, telde
voor Van Gaal slechts één ding: de winst. Met of zonder mooi
spel. In relatie met klanten of collega’s telt er ook maar één
ding. En dat is je klanten blij maken. Het is niet belangrijk hoe
je dat doet. Als je het maar doet.

Een goed voorbeeld is de online winkel Coolblue. Metde slogan
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‘Alles voor een glimlach’ hebben zij klantvriendelijkheid z6
hoog in het vaandel staan, dat alles op alles gezet wordt om dit
te realiseren. Dat doen ze onder andere door 24/7 telefonisch
bereikbaar te zijn en door handgeschreven bedankkaartjes te
sturen aan de klant. Ook al vraagt klantvriendelijkheid enige
organisatie en kost het misschien wat geld, het betaalt zich
altijd terug. Zeker als tevreden klanten als ambassadeurs hun
verhalen massaal gaan delen op social media.

Als je met klanten, patiénten of bezoekers bezig bent, stel
jezelf dan altijd voor dat je een WK finale speelt. Je staat dan
al met 1-0 voor!

“Een bedrijf dat naast e-mail, telefoon, post en fax,
ook via WhatsApp en social media bereikbaar is.”
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De Klantvriendelijkheidscirkel

Aanvullend op de ‘Circle of Hospitality’ heb ik mijn eigen
Klantvriendelijkheidscirkel gemaakt. Ik onderscheid drie fases:

- welkom
- verblijf (van aankomst tot en met vertrek)
- relatie

De meeste bedrijven denken van buiten naar binnen. Eén van
hun doelen is het aangaan van een langetermijnrelatie met
de klant. Dit is echter geen doel maar een resultaat. Deze
langetermijnrelatie wil men creéren door klanten een prettig
verblijf te bieden. Doordat de klant een prettig verblijf heeft,
zou deze zich welkom moeten voelen.

De bedrijven die klantvriendelijkheid hoog in het vaandel
hebben staan doen dit net andersom, ze denken anders.
Misschien dat deze bedrijven daarom zo gastvrij zijn. Het doel
van deze bedrijven is om klanten, bezoekers en collega’s zich
in de eerste plaats welkom te laten voelen. Dit zijn bedrijven
waar ‘welkom’ vanuit de kern komt.
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Vanaf het allereerste moment is het in een fractie van een
seconde voelbaar. Niet slechts geschreven op de deurmat,
maar gemeend en zichtbaar in het gedrag van mensen.
“Fijn dat u voor ons gekozen heeft, blij dat u er bent, leuk
u te ontmoeten.” Geen holle frases, maar echt, oprecht en
gemeend.

Science fiction? Nee hoor! Dit soort bedrijven bestaan echt. En
ik kan het weten, want ik werk voor zo’n bedrijf. Welkom staat
centraal. De bezoeker voelt zich welkom en heeft daardoor
een prettig verblijf. Met andere woorden: het is prettig werken
in het bedrijf en fijn zaken doen met het bedrijf. Alles en
iedereen ademt ‘welkom’.

Dat geldt overigens niet alleen voor klanten. Ook leveranciers,
van de postbode tot de tuinman, verdienen een hartelijk
welkom. ledereen is tenslotte een ambassadeur van jouw
bedrijf of kan dat zijn. Wanneer je mensen positief verrast,
om te beginnen je collega’s, vertellen ze dat verder. Wanneer
‘welkom’ in je bedrijffs-dna zit, dan is dat de basis voor een
langetermijnrelatie met je klant. Hetis er altijd, hetis echt, eerlijk
en het is zichtbaar in alles wat je doet. Klantvriendelijkheid is
geen regel of wet. Het is een manier van werken.

Naast de waardering van de klant brengt ‘welkom’ ook andere
voordelen met zich mee. Medewerkers voelen zich meer
betrokken en hebben meer over voor elkaar. Het ziekteverzuim
is daardoor laag en je hebt minder verloop. Dit resulteert weer
in kortere doorlooptijden, betere kwaliteit en uiteindelijk een
beter bedrijfsresultaat.

Wat doe jij binnen jouw bedrijf om bezoekers of collega’s
een welkom gevoel te geven?

“Wanneer klanten ‘dankjewel’ zeggen, antwoord dan
eens met ‘met plezier’ in plaats van ‘geen probleem’ of
‘graag gedaan’. Je laat dan zien dat je er echt plezier
in hebt.”
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Ria
(door Annie Zomers)

Ik heb mijn horloge gekocht bij een bepaald warenhuis, want
ze Zijn daar goed en goedkoop. De batterijen hangen naast
de horloges. Bij de horloges stond op een display aangegeven
welke batterij in welk horloge hoort.

Ik kocht steeds een nieuwe batterij als dat nodig was en
verving die zelf. Op een keer kreeg ik het horloge niet meer
dicht. Ik ben toen naar de klantenservice gegaan, waar, zo
bleek achteraf, Ria mij hielp.

‘U KUNT DE BATTERIJ HELEMAAL NIET ZELF
VERWISSELEN, DAT MOETEN WIJ ALTIJD DOEN!”

Toen ik zei dat ik dat al jaren deed en dat de batterijen ernaast
hingen, was het antwoord:

‘DAT KAN WEL ZO ZIJN, MAAR BATTERIJEN WISSELEN
DOEN WIJ.”

Je begrijpt dat ik daar nooit meer een horloge gekocht heb.

“De klant heeft altijd gelijk, ook al weet je dat hij
geen gelijk heeft.”
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Top 10 Klantvriendelijkheid

Tijdens mijn workshops heb ik onderzoek gedaan en de
deelnemers gevraagd: Wat zou jij belangrijk vinden wanneer
jij klant zou zijn in jouw bedrijf?

Dit is de top 10 in willekeurige volgorde. Verderop licht ik ze
nader toe.

1. Passie, Energie en Plezier (PEP)

2. Wees eerlijk, vertrouw elkaar

3. Geef oprecht aandacht

4. Toon respect

5. Wees duidelijk

6. Geef het goede voorbeeld

7. Wees bereikbaar / ben er voor de klant
8. Neem verantwoordelijkheid

9. Blijf verrassen

10. Wees dankbaar

Eiwin van =

Ja Vind leuk
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1. Passie, Energie en Plezier (PEP)

Wat mij betreft is dit de belangrijkste. Passie zorgt voor
positieve energie, waardoor je moeiteloos laat zien dat je
plezier in je werk hebt. Straal jij geen plezier uit? Dan is het
onmogelijk dat iemand zich welkom voelt bij jou. Bijkomend
voordeel is dat plezier in je werk bijdraagt aan een positieve
werksfeer.

Een mooi voorbeeld hiervan is Fish. Deze documentaire gaat
over de medewerkers van een viswinkel. Het is er koud, nat
en het stinkt. De medewerkers werken er 14 uur per dag,
maar hebben desondanks gekozen een hoop plezier in hun
werk te brengen. Zoveel dat veel mensen dagelijks de winkel
bezoeken, speciaal om te kijken naar het plezier van de
medewerkers. Klanten willen er deel van uit maken, bezoekers
willen het meemaken. Het bedrijf is zo’n groot voorbeeld dat
het tijdens veel managementtrainingen als inspiratiebron
gebruikt wordt.

Scan de QR-code om de
trailer te bekijken.

2. Wees eerlijk, vertrouw elkaar

Zeg waar het op staat en draai er niet om heen. Ook al denk
je dat de ander het niet wil horen, mensen horen toch graag
de waarheid. Eerlijkheid zorgt voor vertrouwen en maakt je
geloofwaardig. Mocht er toch iets mis gaan, dan is dat geen
probleem. ledereen maakt fouten of schat situaties anders in
dan dat ze uiteindelijk uitpakken. Zorg dat je in ieder geval
eerlijk bent. Verkies de waarde van een relatie of vriendschap
boven je eigen ego.

“Zorg dat je in ieder geval eerlijk bent.”
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3. Geef oprecht aandacht

Zie ook het ABC-tje eerder in dit boek. Het is een open deur,
maar door aandacht te geven, krijg je het ook terug. Stel je
open voor anderen en toon oprecht interesse. Luister niet
zodat jij kan antwoorden, maar om te horen wat de ander zegt.
Behandel je klant niet als een one-night-stand. Geef hem of
haar de volle aandacht en laat zien dat je het meent.

Tip: kijk iemand in de ogen wanneer je een hand geeft, eten
serveert of de kassabon overhandigt. Een trucje dat ik mijzelf
heb aangeleerd is om te kijken of je de kleur ogen van de
ander kunt zien. Natuurlijk hoef je dat niet te onthouden, maar
op het moment dat je probeert te achterhalen wat de kleur
is, kijk je goed. Hierdoor geef je de ander echt het gevoel
aandacht te geven.

Oprechte aandacht betekent ook dat je er met je aandacht bij
bent voor de klant. Ik betrapte mijzelf, regelmatig op het lezen
van een e-mail van een collega, terwijl ik met een klant aan
het telefoneren was. Het is heel confronterend wanneer jouw
klant je hierop aanspreekt. Hij merkt het gewoon als je er niet
bij bent.

4. Toon respect

Niemand is perfect. Accepteer dat iedereen is wie hij is en
toon vooral waardering voor elkaars goede en sterke punten.
Spreek de ander nooit aan op zwaktes als je de sterktes niet
eerst kunt benoemen.

5. Wees duidelijk

Zeg wat je bedoelt te zeggen en niet wat jij denkt dat de ander
wil horen. Ook wanneer je iets niet weet. Geef dit dan aan
en maak een afspraak de ander later alsnog te informeren.
Weet je het niet? Zeg dan: “lk weet het niet”. Dat is ook een
antwoord. Niets zeggen is geen antwoord, maar een uitvlucht.

“Spreek de ander nooit aan op zwaktes als je de
sterktes niet eerst kunt benoemen.”
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6. Geef het goede voorbeeld

Goed voorbeeld doet goed volgen. Wanneer jezelf op de
juiste wijze handelt nemen anderen dit vanzelf over. Als je als
leidinggevende niet klantvriendelijk bent, hoe kunnen jouw
medewerkers dit dan ooit worden?

7. Wees bereikbaar / ben er voor de klant

Bij elk bedrijf komen weleens klanten of bezoekers met een
dringende vraag of klacht. Het is erg belangrijk dat je er dan
bent. Hoe vervelend is het wanneer jij een bedrijf niet kunt
bereiken?

Een mooi voorbeeld hiervan omschrijf ik in het hoofdstuk “Out
of Office”.

8. Neem verantwoordelijkheid

Neem je verantwoordelijkheid, ook als je de puinhoop van je
collega moet opruimen. Zet het belang van de ander boven
jouw eigen belang en geef te kennen daadwerkelijk iets te
willen betekenen voor de ander.

9. Blijf verrassen

Zoek iedere keer naar een andere manier om je collega of
je klant te verrassen. Hoe weinig verrassend is het als een
serveerster in een restaurant na drie happen al vraagt: “Is
alles naar wens?” en bij het afruimen vervolgens de geijkte
vraag stelt: “Heeft het gesmaakt?”. Vertaal dit eens naar je
eigen werksituatie. Verras jouw collega en klant eens met
een standaard vraag, die je bijzonder maakt. Vervang: “Kan
ik u verder nog ergens mee helpen?” bijvoorbeeld eens door:
“Hoe vindt u dat ik u geholpen heb?”. Het antwoord dat je
krijgt kan heel confronterend zijn, maar het is wel duidelijk.
Heb je iets niet goed gedaan, dan hoor je dat en kun je direct
actie ondernemen.

10. Wees dankbaar

Hoeveelimpactde kleine woordjes ‘dank je wel’ kunnen hebben,
wordt pas duidelijk wanneer ze niet worden uitgesproken.
Bedank iemand voor zijn bezoek, zijn interesse in jouw bedrijf,
voor zijn offerteaanvraag. Neem niets als vanzelfsprekend
aan en behandel iedere klant met de dankbaarheid alsof het
je allereerste klant of misschien zelfs enige klant is.

30 Welkom, het nieuwe klantvriendelijk



De 10 doodzondes
van klantvriendelijkheid

Géén Passie, Energie en Plezier uitstralen
Niet eerlijk zijn

Géén oprechte aandacht geven

lemand niet respecteren

Onduidelijke communicatie

Het slechte voorbeeld geven

Onbereikbaar zijn / Er niet voor de klant zijn
Géén verantwoordelijkheid nemen

Niet verrassen / Voorspelbaar zijn

0. Ondankbaar zijn
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Klantvriendelijkheid volgens Mama Liefs

Wie zegt dat je voor persoonlijke service in een offline winkel
moet zijn heeft het mis. Veel online winkels hebben heel goed
nagedacht over de ‘persoonlijke touch’ en doen het in de
praktijk beter.

Mijn vrouw kocht bijvoorbeeld een jurkje voor onze dochter in
de webshop van Mama Liefs. Ze was zeer te spreken over de
correcte en snelle afhandeling van de bestelling, maar kreeg
helemaal een welkom gevoel door de brief die bij het keurig
ingepakte pakketje zat. Daarin werd ze bedankt voor haar
aankoop en kreeg direct de wasinstructies mee om ongelukjes
te voorkomen.

Dat is nog eens vriendelijk.

Omdat ik hier meer over wilde weten, besloot ik eens navraag
te doen. Het blijkt dat Renata van Son, de dame achter de
webshop, dit doet omdat het in haar ogen niet meer dan
normaal is. Een klant betaalt voor kwaliteit en moet die dus
ook krijgen. Het bleek niet eens een standaard brief te zijn.
Het is een brief die ze voor iedere afzonderlijke bestelling
handmatig aanpast en bij de bestelling voegt.

Hoe creéer jij die persoonlijke touch in het contact met
jouw klanten?

MAMA%
Ligrs

[
ETRO § ey KLedig
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Draaiende ogen

Ik stap een winkel binnen waar oorverdovende muziek
klinkt. Misschien ben ik oud (althans dat zeggen mijn
kinderen), maar ik vind die lawaaierigheid niet prettig. De
verkoopmedewerkster ziet mij binnenkomen, maar begroet
mij niet. Zelfs een eenvoudig ‘goedemorgen’ kan er niet vanaf.

Wanneer ik niet kan vinden wat ik zoek, vraag ik om hulp.
Uiteindelijk word ik met enige tegenzin geholpen door een
verkoopster, die me meteen een broek probeert aan te smeren
waar ik niet naar op zoek ben. Het aangereikte model is me net
wat te hip en niet geschikt voor de zakelijke afspraken waar ik
wel gewoon in spijkerbroek terecht kan. Als ik vraag naar het
model waar ik naar op zoek ben, krijg ik de mededeling dat
deze ‘eruit gaat’ en niet meer leverbaar is. Vreemd verhaal,
want het is al jaren het best verkochte model van dit merk.

Na een aantal modellen en merken gepast te hebben ga ik
uiteindelijk, hoewel ik twijfel, toch akkoord met een model
waar zij mee aankwam. Ik kan hem tenslotte altijd nog ruilen.
Wanneer’s avonds de twijfel toeslaat, besluit ik de spijkerbroek
de volgende dag terug te brengen. Ik heb er geen goed gevoel
bij en wil het model waar ik in eerste instantie voor kwam. Ze
kon altijd nog bestellen.

Op het moment dat ik de winkel inloop, zie ik de verkoopster
van de dag ervoor al met haar ogen draaien met een blik
van, “Oh daar heb je hem weer”. Ik wil het negeren, maar
het valt mijn vrouw ook op en ze zegt er iets van tegen mij.
Op dat moment wist ik weer waarom ik al 20 jaar niet in deze
winkel geweest was: ik voelde me er nog steeds niet welkom.
Meteen heb ik spijt dat ik de dag ervoor de broek gekocht
heb. Had ik hem maar ergens anders gehaald. Met name de
draaiende ogen gaven mij het gevoel niet welkom te zijn. Op
een bepaalde manier voelde ik me besodemieterd: ‘Je hebt
afgerekend en nu oprotten!’ Ik zou bijna denken dat ze de
dochter van Ria is.

Het is haar werk om klanten in een winkel te helpen en

producten omruilen hoort daar nu eenmaal bij. Het is maar
goed dat ze niet bij een postorderbedrijf werkt. Hier loopt het
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retourpercentage al snel op tot 70 a 80%.

Hoe voorkom jij dat je jouw klant laat merken niet blij te
zijn met een bepaalde situatie?
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De paraplu

Je kent het wel zo’'n regenachtige winterdag die we door
de hoge temperaturen in de winter van 2015 zo veel gehad
hebben. Van die dagen waar zon en sneeuw plaats hebben
gemaakt voor bewolking en veel regen, héél veel regen.

Door het drukke verkeer ben je net op tijd bij je afspraak.
Er zijn ruimschoots parkeerplaatsen vrij. Geen dure directie
auto’s met de bijbehorende bordjes “directie”, maar gewoon
een plaatsje voor de deur, gereserveerd voor bezoekers.

Zelfs aan de (deels) elektrische rijder is gedacht met speciale
parkeerplaatsen, inclusief laadpalen.

Gelukkig is het nu niet ver lopen naar de ingang. Hoe vervelend
is het om te moeten zoeken naar een parkeerplaats alsof het
zaterdagmiddag in het centrum van Amsterdam is?

Bij binnenkomst word je al verwacht door een vrolijke
receptioniste die je bij naam noemt. Fijn te zien dat ze volledig
op de hoogte is van jouw komst doordat je bent aangemeld
door jouw gastheer. Er ligt zelfs al een naambadge voor je
klaar waar, net als op het welkomstscherm, je naam foutloos
geschreven staat.

Nog voor je een kijkje hebt kunnen nemen in de mooiingerichte
showroom komt de host al met een gestrekte arm aangelopen
om je een hand te geven. Direct, en niet na 10 minuten, omdat
hij nog een mailtje moest afmaken.

Voor je het kunt beseffen voel je jezelf al helemaal welkom
binnen dit bedrijf. Wat een beetje aandacht en voorbereiding
al niet kan doen!

Samen loop je naar een gereserveerde spreekruimte (je hoeft
dus niet eerst het hele bedrijf door om een plek te zoeken) en
intussen biedt de gastheer je een heerlijk bakje verse koffie
aan. Hij zegt niet “KOFFIE?”, maar stelt de klantgerichte vraag:
“Wat wil je drinken? Koffie, thee, water, cappuccino, espresso
of iets anders?” Je kunt zelfs kiezen uit verse bonenkoffie in
drie verschillende sterktes. WOW, wat snappen ze hier goed
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hoe het moet! Wat een warme ontvangst allemaal niet met je
doet!

Na een erg prettig en aangenaam gesprek dat, ondanks de
ruime tijdsplanning, is uitgelopen word je gevraagd of je wilt
blijven lunchen. Om na de lunch bij vertrek koffie, water of een
appeltje mee te krijgen voor onderweg.

Intussen is het nog harder gaan regenen en heeft de
receptioniste al een paraplu voor je klaar gelegd zodat je niet
nat wordt tijdens het korte stukje naar de auto.

‘U mag hem houden hoor! Dan kunt u hem thuis 66k
gebruiken”.

Waarom zijn dit soort bedrijven er zo weinig? Want als we
willen, kan het!

“Vind jij het ook fantastisch dat wanneer je iemand
behandelt, zoals deze jou behandelt, hij of zij dan
boos wordt?”
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Koekje bij de koffie

Dat gastvrijheid werkt blijkt wanneer ik om 8 uur op kantoor
verschijn en een van mijn collega’s uit de werkplaats mij al
staat op te wachten.

Hij heeft om 7 uur een klant ontvangen met kapot gereedschap
en zonder dit gereedschap kan de man niet verder, ligt zijn
werk stil, wat hem vervolgens geld kost. De hydraulische
schaar in dit geval moest hoe dan ook gerepareerd worden en
als het kon ni meteen. Of ik zijn manager even wilde bellen
om de prijs door te geven zodat ze akkoord konden geven
voor reparatie.

Om mij te helpen had Ralph al gekeken of we deze klant op
rekening konden leveren en of er geen openstaande zaken
waren. Deze waren er niet en leveren op rekening was geen
probleem. Hij had zelfs de naam en het telefoonnummer al
klaar liggen van de man die ik moest bellen (over interne
klantvriendelijkheid gesproken).

Terwijl de medewerker wachtte op mijn informatie heeft Ralph
hem intussen zijn 3e kop koffie aangeboden.

Het akkoord van het management was zo geregeld. Het feit
alleen al dat we begrip hadden voor hun situatie was bij wijze
van spreken al voldoende. Dat de reparatiekosten €1500,-
waren deed er niet toe. De klant moest door.

Nadat we hem nog wat aanvullende informatie gegeven
hebben over veilig werken met onze gereedschappen in
combinatie met de onderhoudsinstructies voor een langere
levensduur van het artikel, hebben we hem ook een petje en
een veiligheidsbril meegegeven.

Intussen heeft Ralph de gerepareerde schaar in de auto van
de klant gelegd en vroeg de man of hij hem nog ergens mee
kon helpen. Dit was niet nodig. ledereen was zo behulpzaam
geweest dat hij ons een 9 (van de 10) zou geven voor de
super goede service. Het zou een 10 zijn geweest als er ook
een koekje bij de koffie had gezeten.
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Wederom een bevestiging dat wanneer je goed omgaat met je
klant, dit zich vertaalt in een tevreden klant.

En Ralph? Die is meteen koekjes gaan halen.
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Hoe ver ga jij?
(door Pauline van den Heuvel)

Moet je echt alles doen om je klant te behouden? In de zeer
concurrerende sector van uitzendbureaus gaan wij ver. De
klant is namelijk koning, waarbij wij ieder uur van de dag
beseffen dat we bestaan dankzij hem. Wil hij vanmiddag 10
kandidaten spreken? Wordt geregeld. Zegt hij een uur later
dat het toch niet doorgaat? Dan bellen we iedereen zonder
morren weer af. Heeft hij ineens een zieke in de nachtploeg?
Wij zijn 24 uur per dag mobiel bereikbaar. En zelfs als hij op
zoek is naar dat handige informatieboekje van de concurrent
weten wij dat voor hem te arrangeren. Wij kennen namelijk
geen grenzen.

Of toch wel?

Jaren geleden waren we vaste leverancier van een
gerenommeerd bedriff met een vaste aanspreekpartner.
Laten we hem meneer Jansen noemen. Meneer Jansen was
klant. En zo gedroeg hij zich ook. De uitdrukking ‘u vraagt, wij
draaien’ nam hij letterlijk, wat zich uitte in de figuurlijke schop
onder ons achterste als zaken anders liepen dan hij wenste.
Ook zaken waar wij geen enkele invioed op hadden.

Na verloop van tijd werd meneer Jansen steeds onredelijker.
Hij riep niet meer, hij schreeuwde. Vooral tegen mijn
medewerkers. Uitspraken als "Je bent het niet waardig deze
functie te bekleden”, “Je hebt het IQ van een omhooggevallen
tramhokje” of “Jou kunnen ze beter thuis achter het aanrecht
zetten”, werden meer regel dan uitzondering. Nu kan ik best
wel wat hebben en ben ik zelf ook niet vies van het geven van
kritische feedback of zelfs een sneer op zijn tijd. Ook ik ben

tenslotte maar een mens. Maar de emmer kan overlopen.

Het werd tijd voor een persoonlik bezoek aan meneer
Jansen. Waar hij dacht zijn gal te kunnen spuwen tegen de
eindverantwoordelijke van al zijn personeelsperikelen, heb ik
de rollen eens omgedraaid. Geen boetekleed, geen begrip,
geen excuses. Geen goedmakertje deze keer, maar een
eenzijdig afscheidsfeestje waarbij ik hem vriendelijk vertelde
geen vertrouwen meer te hebben in onze relatie. Meneer
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Jansen in verbijstering achterlatend, liep ik met een breedbek-
kikker-smile weer naar buiten.

Dit is waarom ik ooit voor mezelf begon. De vrijheid om te
kunnen doen waar ik in geloof, ook als een beslissing op
financieel gebied niet echt handig is. Ik heb namelijk altijd één
doel voor ogen: Werkplezier! Zowel voor mijn klanten, mijn
kandidaten, mijn medewerkers en zeker ook voor mijzelf.

De klant is koning? Helemaal mee eens! Hij mag eisen stellen,
hij mag regeren, delegeren, bekritiseren, het allerbeste
verwachten en soms zelfs een beetje onredelijk zijn. Maar
is het niet zo dat juist een koning zich altijd keurig dient te
gedragen?

Meneer Jansen mag hopen dat zijn leverancier van vandaag
niet zijn klant van morgen is.

“Wanneer heb jij voor het laatst meer geleverd dan je
beloofde?” (underpromise and overdeliver)
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Reminder

Een schoonheidsspecialiste had regelmatig te maken met
klanten die niet kwamen opdagen. Zij wilde geen rekening
sturen naar deze zogeheten ‘no shows’. In plaats daarvan
stuurde ze een dag voor de afspraak een SMS’je:

“Dag (naam)! Weet u het nog? U heeft een afspraak op (dag)
( datum) om (tijd) uur bij schoonheidssalon Liesbeth. Tot dan!”

Op deze manier voorkwam ze niet alleen dat ze deze klant
een onverwachte rekening moest sturen met als gevolg
dat deze nooit meer zou terugkomen. Ze bereikte juist het
tegenovergestelde. Het leverde een hoop positieve reacties
op van haar klanten.

“Bedankt voor je berichtje, dat moet je vaker doen, ik zou de
afspraak zo vergeten zijn”.

Heb jij ook een probleem? Denk dit eens om naar een
klantgerichte oplossing!

“Leuke klanten krijgen vaak de beste service!”
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Out of Office

lemand belde met een concurrent. We noemen hem
Concurrent X.

Het gesprek ging als volgt:

“Goedendag, U spreekt met Concurrent X. Op dit moment
zijn wij telefonisch niet bereikbaar. De verbinding wordt nu
verbroken.”

Lichtelijk verbaasd, maar niet voor een gat te vangen,
stuurt de betreffende persoon een e-mail met zijn vraag.
Voor het gemak van de klant heeft Concurrent X het e-mail
adres klantenservice@concurrentx.nl in gebruik. Direct na
verzenden ontvangt de medewerker doodleuk de volgende
out of office reply:

“Tot en met a.s. dinsdag ben ik afwezig. Uw bericht wordt niet
gelezen of doorgestuurd.”.

Deze vraag werd op donderdag rond het middaguur verstuurd.
Dit betekent dus dat Concurrent X niet alleen telefonisch,
maar ook per e-mail drie en een halve werkdag onbereikbaar
is. Het voordeel voor Concurrent X is wel dat hij de werkdag
op termijn altijd met een lege mailbox kan beginnen en alle tijd
heeft voor zichzelf.

Terwijl ik dit schrijf bedenk ik dat het wel of niet bereikbaar
zijn op een bepaald moment of in een bepaalde periode net
wel of geen opdracht kan opleveren. Zorg er dus voor dat
je bereikbaar bent wanneer jouw (potentiéle) klanten jou
het hardste nodig hebben. Ben je verwarmingsmonteur?
Dan is het niet handig om in de winter op vakantie te gaan.
De eigenaar van een ijssalon gaat meestal ook pas na het
zomerseizoen op vakantie.

Natuurlijk ben ik zelf ook niet altijd bereikbaar. In dat geval
vraag ik een collega mijn afwezigheid op te vangen, onder
andere door mijn telefoon naar hem door te schakelen en mijn
e-mails naar hem door te laten sturen. Een andere optie is
een duidelijk bericht in je mail- en voicemailbox.
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Wanneer is jouw eerstvolgende vrije dag? Hoe heb jij
jouw out of office en bereikbaarheid voor je interne en
externe klanten georganiseerd?
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Een zorg minder

Henny Vrienten van Doe Maar zong het al in de jaren ‘80:
“Stel je netjes voor en zeg u...”

Mijn neefje volgt een opleiding in de zorg. Voor deze keuze
heb ik bijzonder veel respect. Voor mij voelt het vreemd
om andermans billen te wassen, maar voor hem is dat de
gewoonste zaak van de wereld.

Zijn oudere zus, mijn nichtje, is al haar hele leven meervoudig
gehandicapt en daarom aangewezen op de hulp van anderen.
Zowel voor haar als haar ouders is het fijn als een nieuwe
zorgmedewerker of -stagiaire zich even aan hen voorstelt.
Mijn neefje weet niet beter dan dat zoiets hoort. Hij stelt zich
netjes voor aan cliénten en hun familie en maakt op gepaste
wijze even contact met hen. Van zijn stagebegeleider moet hij
daarmee stoppen. Hij moet zich niet mengen in de privésituatie
van de cliént en gewoon doen waarvoor hij komt. Verzorgen.
Meer niet, want hij is maar een stagiaire.

Nu begrijp ik waarom er een personeelstekort in de zorg is.
Door dit soort uitspraken wil de jeugd niet meer in de zorg
werken. Al met al een gemiste kans. Niet zozeer omdat ik
partij kies voor mijn familie, maar omdat je met zulke normen
en waarden het verschil kunt maken.

Ik spreek uit eigen ervaring als ik zeg dat juist een stagiaire
een goede ambassadeur kan worden voor jouw bedrijf. Met
mijn oud-stagiaires heb ik nog regelmatig contact en ik weet
zeker dat wanneer er een vacature is op de afdeling, deze
door een oud stagiaire wordt ingevuld.

Mijn neefje heeft intussen gekozen voor een baan in de
horeca. Dat ligt hem beter, denkt hij.

“Vraag de klant nadat je hem geholpen hebt, of je hem
naar wens geholpen hebt.”
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Mag ik u terugbellen?

Bij het afsluiten van mijn nieuwe autoverzekering werd mij
gevraagd of ik ook interesse had in het overige pakket van
mijn verzekeraar en of ze daar later over terug konden bellen.
Geen probleem hoor! Ondanks dat ik erg tevreden ben over
mijn verzekeringen kan ik best nog meer tevreden worden als
ze wat beters aanbieden.

Ook na 18.00 uur ’s avonds terugbellen vond ik geen
probleem. Na het verifiéren van mijn telefoonnummer was de
belafspraak snel gemaakt. Ik stond er daarna niet meer bij stil.
Vijf weken later zei mijn vrouw dat ze die middag werd gebeld
door X van de autoverzekering. Hij wilde op mijn verzoek een
vergelijkend aanbod maken. Dat was vreemd: hij belde niet
de volgende morgen maar 35 morgens later. Ze belden niet
na 18.00 uur én niet op mijn telefoonnummer.

Omdat ik niet aanwezig was, heeft mijn vrouw vriendelijk
gevraagd aan de meneer van de verzekeringsmaatschappij of
hij later terug wilde bellen. Na twee dagen ontvang ik een brief:
“Omdat we u telefonisch niet konden bereiken, verzoeken we
u om ons terug te bellen voor het maken van een vrijblijvend
voorstel.”

Natuurlijk kunnen er goede redenen zijn om niet terug te bellen.
Je bent ziek, je hebt nog geen antwoord van je leverancier, je
wacht op terugkoppeling van je collega, je wilde eerder naar
huis om je moeder uit bad te halen. Maar wat het ook is, je
hebt geen excuus om de klant niet te informeren omdat je
iets nog niet weet. Want ook dat is een antwoord, natuurlijk
spreek je met de klant af wanneer je dan wel terugbelt, om dit
vervolgens dan ook daadwerkelijk te doen.

Kun je de klant om wat voor reden dan ook niet bereiken?
Stuur een kort berichtje per e-mail of sms. Dat is al voldoende.
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Persoonlijkheden

Tijdens mijn ‘welkomworkshops’ staan verhalen van
deelnemers centraal. Over het algemeen blijkt dat het voor
mensen makkelijker is om slechte ervaringen te delen dan
zich situaties te herinneren waarin ze zich écht welkom
voelden. Uit analyse van ervaringen heb ik geleerd dat we
vier gedragstypes kunnen onderscheiden.

* Betweter

* Bureaucraat

» Ja-knikker

* Host

De betweter

Dit is iemand die vooral zichzelf als expert ziet en daardoor
lijdt aan wat ik noem: ‘klantvriendelijkheidsarrogantie’. De
persoon die overtuigd is van zijn eigen kunnen en 200% zeker
weet dat de klant hem nodig heeft. lemand die zegt dat hij er
voor die ander is, niet van de klant hoeft te leren en dus vrolijk
zijn eigenzinnige weg gaat. Een persoon die het tenslotte al
40 jaar op deze manier doet en die daar nog nooit een klacht
over heeft gehad. Wij weten wel beter.

Bij de betweter heeft het ook geen zin om te proberen iets
te veranderen. Ze horen je verhaal aan, gaan al dan niet in
discussie, om vervolgens toch hun eigen plan te trekken. Mijn
ervaring is om deze mensen het goede voorbeeld te blijven
geven. Wanneer andere collega’s dit ook gaan doen, kunnen
deze mensen niet veel anders dan volgen. Hoe vervelend
het ook klinkt, wanneer ze vast blijven houden aan hun eigen
stramien lopen ze al snel achter de feiten en veranderingen
aan. Ze hebben dan geen keuze meer, behalve volgen.

De bureaucraat

Ken je het gevoel door je telecomaanbieder van het kastje
naar de muur gestuurd te worden? Natuurlik moeten er
bepaalde regels en procedures zijn binnen een bedrijf.
Maar zolang de veiligheid niet in het gedrang komt, moeten
medewerkers ook een beetje de vrijheid krijgen om bepaalde
zaken naar eigen inzicht op te lossen. En ja, soms kost dat
wat geld, maar aan de andere kant zorg je voor een tevreden
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klant. Deze bureaucratische bedrijven geven miljoenen aan
reclame uit voor het werven van nieuwe klanten, maar aan
de andere kant lijken ze hen liever te zien gaan dan komen.
Een voorbeeld: zoekend naar de autorisatiecode om het
beheer van mijn domeinnaam over te zetten naar een andere
beheerder neem ik contact op met mijn telecomaanbieder
via het telefoonnummer dat op hun website staat. Ik spreek
blijkbaar met de afdeling ‘zakelijk contact’. Ze vragen me
contact te zoeken met de consumentenlijn, omdat mijn
domeinnaam als particulier geregistreerd staat. Ik vraag of ze
me wil doorverbinden. Haar letterlijke antwoord:

“Mijn script zegt dat ik dat niet mag doen.”

Wanneer ik als reactie hierop sarcastisch de vraag stel: “Kunt
u mij doorverbinden met een collega die dat wel in zijn script
heeft staan?”, kreeg ik het antwoord: “Nee sorry, dat kunnen
we niet”. “Pardon, ik spreek toch met een telecombedrijf en u
kunt niet doorverbinden? Kunt u mij wel terugbellen?”

“Nee sorry meneer, dat mogen we niet.”

De BBC heeft de bekende serie Little Britain met de
legendarische sketches ‘Computer says no!” Hier wordt pijnlijk
duidelijk gemaakt dat iets niet kan omdat ‘de computer het
zegt'.

Een ander voorbeeld gaat over een telefoniste bij een bedrijf
waar een bekende van mij een afspraak had. Toen hij zich
meldde bij de receptie gaf de receptioniste doodleuk aan dat hij
vandaag niet op de lijst stond. Ik zie dat u pas voor donderdag
bent aangemeld. Hoogstwaarschijnlijk een typefoutje, maar
toch had de persoon het gevoel niet welkom te zijn.

De ja-knikker (ook wel de tegenwerker genoemd).

Nee zeggen is lastig, dus zeggen we liever ja. De ja-knikker
probeert alles om de gast tevreden te houden, zonder eerlijk
te durven zijn. Hij is goed voor de kortetermijnrelatie omdat
alles kan en alles mag. Totdat het contract getekend is en
er niets meer gewijzigd kan worden zonder bijbetaling of
wijzigingskosten. Met andere woorden, de ja-knikker zegt ja,
maar bedoelt nee.
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Op het moment dat alles vlekkeloos verloopt is er niets aan
de hand. Maar op het moment dat beloftes niet nagekomen
(kunnen) worden, zal ‘nee’ zeggen meer dan in welke situatie
dan ook tegen je werken. Dit zorgt voor grote schade in de
klantrelatie. Het is dan ook zorg de ja-knikker zo snel mogelijk
in de rol van host te laten kruipen. Dat is geen makkelijke
opgave, zal ik je zeggen.

De host

Deze behoeft geen verdere uitleg. Je bent er zelf toch eentje?
Je weet hoe het moet, je streeft naar perfectie en doet er alles
aan om de klant het ultieme welkomstgevoel te geven.

“Ik wil geen smoes verzinnen hoor, maar het is z6
druk.”
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Ambassadeurs

In de klantrelatie breng ik drie gradaties aan in hoe de klant
jouw bedrijf beoordeelt:

e als klant
e als tevreden klant
 als ambassadeur

Klant

Een klant is iedereen die jou op een schaal van 1 tot 10 tussen
de 1 en 6 beoordeelt. Het maakt niet uit of je tussen een 1 of
een 6 scoort. Deze klant is niet trouw aan jouw bedrijf en heeft
weinig gevoel met jou, jouw medewerkers of jouw product.
Vaak zijn dit prijskopers voor wie kwaliteit van ondergeschikt
belang is. Prima wanneer je een prijsvechter bent, maar niet
wanneer je goed wilt zijn in alles wat je levert. Probeer te
achterhalen waarom deze klant jou maximaal een 6 geeft en
wat JIJ er aan kunt doen om dit om te buigen naar een hoger
cijfer.

Tevreden klant

lemand die jouw bedrijf met een 7 of 8 beoordeelt, kun je
gerust een tevreden klant noemen (op zich natuurlijk prima,
een tevreden klant, maar eigenlijk wil je geen tevreden
klanten. Je wil enthousiaste klanten, ambassadeurs). Een
tevreden klant heeft het idee niet met jou ‘getrouwd’ te zijn
en stapt zo over naar de concurrent wanneer hij daar net wat
meer tevreden over is, doordat hij meer waar voor zijn geld
krijgt. Deze klanten noem ik ook wel passief tevreden klanten.

Wat opvalt is dat de afgelopen jaren de winnaar van de
verkiezing ‘winkelketen van het jaar’ tussen de 7 en 8 werd
beoordeeld. Dit zegt veel over het gemiddelde niveau van
de Nederlandse winkels. Een 8 of hoger krijg je namelijk
niet zomaar. Je moet blijven verrassen, de ‘wow-factor’ hoog
houden, ontzorgen en aandacht blijven geven aan het welkom
laten voelen van jouw bezoekers, klanten of patiénten. Uit
meerdere onderzoeken is gebleken dat ruim 2/3e van de
mensen zich niet herinnert wat er gezegd of gebeurd is. Wat
ze wél onthouden is het gevoel dat ze bij een bepaalde situatie
hadden. Bij het maken van een keuze voor jou of jouw product
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is het gevoel dat mensen erbij hebben meer bepalend dan je
misschien denkt.

Ambassadeur

Een klant die jou beoordeelt met een 9 of 10 kan oprecht
een ambassadeur van jouw bedrijff genoemd worden. De
ambassadeur is iemand die altijd een goed woordje voor je
doet, iemand die gratis reclame voor je maakt met goede
verhalen, iemand die loyaal is en oprecht betrokken bij jouw
bedrijf. Het doel moet dan ook zijn om iedere soort klant
richting ‘ambassadeur’ te tillen. Met een klein beetje oprechte
aandacht kom je al een heel eind.

Wie zijn jouw ambassadeurs?
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Ruilen binnen 48 dagen

Ik wilde een shirtje voor onze dochter terugbrengen omdat het
te klein gekocht was. Ik zou dat na het werk wel even doen,
had ik bedacht. Hoewel op de bon stond “ruilen binnen 30
dagen”, kwam ik er zo’n 48 dagen later achter dat het artikel
nog in mijn werktas zat.

Met het schaamrood op de kaken liep ik bij de winkel binnen.
Gelukkig had ik hier geen ‘Ria-ervaring’. lk heb eerlijk
opgebiecht dat ik het ruilen helemaal vergeten was. “Maar
meneer, helemaal geen probleem hoor!”.

Zo zie je dat één enkele persoon de reputatie van jouw bedrijf
kan maken of kraken.

“Een lege balie bij de klantenservice, omdat deze
alleen voor retouren en klachten is, terwijl er een
lange rij bij de kassa staat.”
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Attitude = 100%

Je attitude, ofwel je houding, ten opzichte van anderen is
cruciaal. Datblijkt ook uithetvolgende grappige rekensommetje
op basis van de letters van het alfabet.

Als Agelikisaan1,B=2,C=3,D=4,E=5,...Y=25en
Z=26
dan is:

Knowledge, ofwel kennis, gelijk aan 96% en
Hard Work ofwel hard werken gelijk aan 98%

Het bewijs?
K+N+O+W+L+E+D+G+E=11+14+15+23+12
+5+4+7+5=96%
H+A+R+D+W+O+R+K=8+1+18+4+23+15+
18 + 11 =98%

Maar het belangrijkste is Attitude:

A+T+T+|+T+U+D+E=1+20+20+9+20+21+4
+5=100%
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Mijn favoriete kassameisje
(door Jenny Kuipers)

Ik ben vast een uitzondering. Maar ik als vrouw, vind winkelen
verschrikkelijk! Serieus, ik krijg het er Spaans benauwd van.
De treuzelende mensen die me voor de voeten lopen, het
gegraai naar hét perfecte kledingstuk (terwijl je het nooit vindt
op het moment dat je daadwerkelijk op zoek bent), bloedhete
en slecht verlichte pashokjes en als toppunt. medewerkers
die roepen “Wat staat dat je GOOEEHOED?”, terwijl ik in de
spiegel een Michelin poppetje zie. Gelukkig heb ik hier met
online shoppen inmiddels de oplossing voor gevonden. Maar
dat kan nog niet altijd.

Boodschappen doen is ook al geen hobby van me. Helaas
zijn er in het noorden nog geen mogelijkheden om die online
te bestellen. Wanneer ik dan met tegenzin naar de supermarkt
ga, mijn kar vol laad en vervolgens vol goede moed naar de
kassa loop, wordt het altijd spannend. Want meestal kom ik op
de drukste momenten in een winkel (vraag me niet waarom)
en staan er flinke rijen. Daar sta ik dan te wachten. En dus ga
ik letten op het meisje achter de kassa. Hoe gedraagt ze zich?
Maakt ze een praatje? Lacht ze? Heeft ze er zin in?

Vaak zie ik een jong meisje zitten, zo’n 16 jaar oud, die voor
een minimum jeugdloon gedachteloos producten zit weg te
bliepen. Begrijp me niet verkeerd, ik heb zelf ook jarenlang
als kassameisje (bliepmiep) gewerkt. Hoewel ik het een
fantastische tijd vond, kan ik me voorstellen dat sommigen er
niet gemotiveerd van worden. Maar de desinteresse straalt er
soms vanaf. Het is tenslotte “maar” een bijbaan. Ze lijken in
gedachten verzonken, terwijl ze de bananen scannen zonder
van het beeldscherm op te kijken. Ze groeten je, omdat het
zo hoort.

Ik word er niet vrolijk van, als ik deze meisjes achter de kassa
zie zitten. En ik verbaas me ook vaak. Je kunt het jezelf en
je klanten z6 veel leuker maken door aandacht te schenken
aan al die honderden klanten die langs je kassa komen. Dat
begint al bij een oprecht ‘goedemorgen’, terwijl je de klant
aankijkt. Het zijn de kleine dingen die het doen. Ik ben er
van overtuigd dat deze jonge dames (en heren) met een
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beetje klantvriendelijkheidstraining hun klanten gastvrij zullen
benaderen. Ze zullen iedereen met een grote glimlach de
deur uit laten gaan, waardoor het wachten in die ellenlange
rij ook meteen een stuk minder erg wordt. Helaas is dat bij mij
zelden het geval.

Tenzij dat ene kassameisje er is. Mijn absolute favoriet.
Zij doet haar werk met een enorme glimlach, maakt een
praatie met elke klant, geeft iedereen het gevoel alle tijd
van de wereld te hebben, scant eerst het tasje en daarna de
boodschappen (yes, die begrijpt het tenminste!), laat iedereen
rustig zijn boodschappen inpakken zonder die band te laten
rollen (en dus geen geplette zak chips) en wacht geduldig met
het noemen van de totaalprijs totdat alle boodschappen zijn
ingepakt. Ze is een verademing, een natuurtalent. ledere keer
verlaat ik de supermarkt met een grijns op m’n gezicht. En het
mooie is dat ze waarschijnlijk zelf niet in de gaten heeft hoe
bijzonder dit is.

De meeste mensen aan wie ik over dit meisje vertel zeggen:
“Jeetje Jenny, het gaat maar om de plaatselijke supermarkt
hoor. Daar hoeft toch niet zo gastvrij gewerkt te worden?”.
En dan roep ik: “Wacht maar tot je haar treft. Vanaf dan sta jjij
ook elke keer in die lange rij voor haar kassa (met plezier) te
wachten!”

p.s. Mijn favoriete kassameisje is te vinden in de plaatselijke
Appie van Gorredijk. Nou niet allemaal daar heen gaan,
anders wordt die rij wel erg lang.

De verkoper die zegt: “dat ie hem zelf ook heeft.”
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Als het er niet bij ligt, dan hebben we het niet

De titel van dit stuk is een veelgehoorde uitspraak in de retail
branche, vooral in kledingwinkels. Hoe vaak komt het niet
voor dat van dat ene T-shirt of die spijkerbroek, jouw maat er
net niet tussen ligt? Vol goede moed en enigszins bezwaard
(eigenlijk wil je de twee medewerksters die het weekend met
elkaar aan het bespreken zijn niet storen) vraag je of ze jouw
maat misschien nog hebben liggen. Ja hoor! “Als het er niet bij
ligt dan hebben we het niet”, luidt het geirriteerde antwoord,
want ik zie toch dat ze bezig is.

Eenvarianthierop kunje ervaren bijde wat meerhoogbegaafde
winkelmedewerkers. Mensen voor wie het werk een bijbaantje
is, slechts nodig voor het bekostigen van hun studie. Dat moet
haast wel, want als ik ze dezelfde vraag stel, weten ze mij
onmiddellijk te vertellen dat ze mijn maat niet meer hebben.
En dat kunnen ze zonder mij aan te kijken en zonder te weten
welke maat ik heb.

Waar is de tijd dat een medewerker zei: “lk zal even voor u
kijken, heeft u een momentje”, of bij bedrijven zonder magazijn:
“Onze hele collectie hangt in de winkel, maar ik kan kijken of
we uw maat in een andere winkel hebben liggen” of “Onze
hele collectie hangt in de winkel, maar ik kan kijken of we uw
maat nog kunnen bestellen.” Hoewel het antwoord misschien
op hetzelfde neer zal komen, heb ik als klant toch echt wel het
gevoel serieus genomen te worden. In deze tijd waar online
shoppen steeds makkelijker en normaler is, kun je offline het
verschil maken door de manier waarop je jouw klant benadert.

Hoe geef jij jouw klant het gevoel er serieus alles aan
te doen om hem te helpen met het vinden van het juiste
product? Wat vraag / bied jij je klant wanneer deze iets
zoekt wat je (tijdelijk) niet op voorraad hebt?

“Wanneer je 99% je best doet, dan kan de klant zich
100% niet welkom voelen.”
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Hulpschema wanneer je wel of niet
klantvriendelijk moet zijn

Ja

Nee Ja
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Was er maar eens een terrasje...

In de show ‘Welcome to Paradise’ omschrijft cabaretier Lebbis
zijn ervaring op een terrasje op een mooie nazomeravond.
De omstandigheden zijn meer dan ideaal: het is lekker weer,
ondanks het volle terras is er toch een tafeltje vrij en hij wordt
snel geholpen. Lebbis krijgt zo’'n ijskoude rosé waar de parels
op het glas vanaf lopen. Ze serveren zijn favoriete salade
Nicoise en de medewerkster is zeer opmerkzaam wanneer
hij nog wat huisgemaakte mayonaise wil bestellen. Nadat
hij klaar is met eten wordt de tafel met een vochtig doekje
afgedaan en direct met een droog doekje drooggemaakt.

Wanneer hij koffie bestelt, blijken ze de lekkerste koffie te
hebben die er is en wordt de koffie met voorrang op de koude
dranken als eerste geserveerd. Tot en met het afrekenen
verloopt alles perfect totdat Lebbis bedenkt dat hij op een
rekening van €14,- bijna de helft aan fooi gegeven heeft.
Eigenlijk beseft hij ook direct dat het geen probleem is, omdat
deze terrasjes gewoonweg niet veel bestaan.

In mijn ogen is zijn boodschap dat mensen best bereid zijn
meer te betalen. Het enige dat ze willen is verwend worden
en net dat beetje meer ervaren, waardoor gastvrijheid
toegevoegde waarde krijgt.

Persoonlijk vind ik ‘het droge doekje’ de mooiste metafoor
voor gastvrijheid dat bestaat uit ‘net dat beetje meer’. Ik laat
mensen in workshops graag nadenken over hun eigen ‘droge
doekje’ of dat van het bedrijf waarvoor ze werken.

Bedenk eens voor jezelf wat jouw ‘droge doekje’ is?

Scan de QR-code om het
filmpje te bekijken.
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Ik ben toch niet gek?

Op zoek naar een laptop kom ik in een elektronicawinkel een
redelijk geprijsd exemplaar tegen. Tijdens het gesprek merk
ik dat de betreffende verkoper de top 10 uit dit boek nog niet
kent. Mijn ervaring met de verkopers in deze winkel is dat ze
alleen willen helpen wanneer je een grote aankoop wilt doen.
Omdat ik toch nog wat vragen heb, klamp ik de eerste de
beste medewerker aan en stel wat vragen.

Over onoprechte aandacht gesproken: hij kijkt voortdurend
langs mij heen op zoek naar een potentiéle klant die misschien
een duurdere computer wil kopen. Nadat hij het idee had dat
ik mijn keuze gemaakt had stelde hij direct de vraag “of ik
hem nu wilde hebben of niet?!”. Hij zou wel even een bon
maken, anders zouden ze mij bij de kassa weer terugsturen
om alsnog deze bon te halen.

Natuurlijk weet ik dat deze verkoper een bepaald percentage
van zijn ‘verkoop’ als provisie uitgekeerd krijgt wanneer ik
met zijn bon het product afreken. Geen bon, geen provisie.
Wanneer ik de bon lees zie ik € 29,- ‘check up kosten’ staan.
Het gaat om kosten voor het startklaar maken van de computer.
Ik geef aan dat hij die kan schrappen omdat ik dat liever zelf
doe. De verkoper geeft aan dat dit verplicht is. Ik vraag hem
waarom dit dan niet bij andere computers en laptops vermeld
staat en krijg een vaag antwoord dat dat vreemd is. (Het moet
er eigenlijk overal bij staan; duidelijkheid!). In alle haast ga ik
akkoord (stom natuurlijk, ik moet niet tot 24 december wachten
met het kopen van een kerstcadeau), neem zijn verkoopbon
mee en begeef me naar de kassa.

Eenmaal thuis bekruipt me toch een onbehaaglijk gevoel
over deze ‘check up kosten’ en bel ik met de winkel. Ik krijg
te horen dat deze inderdaad niet verplicht zijn, maar als optie
worden aangeboden. Klanten die er geen gebruik van willen
maken, hoeven dat niet, maar kunnen dan geen artikel uit de
winkel meenemen. Zij moeten even langs het magazijn waar
de niet-voorgeinstalleerde computers staan. Of ik mijn klacht
voor de volledigheid wel even schriftelijk via de website wil
indienen (sorry, ik bel toch al met mijn klacht). Uiteraard vraag
ik de extra gemaakte kosten terug te storten.
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Zo gezegd zo gedaan. Ik verwacht er niet veel meer van
gezien mijn eerdere ervaring met de verkoper. Onverwacht
krijg ik enkele dagen later het volgende antwoord:

“Geachte meneer Van Rijen,

Wij vinden het spijtig om te horen dat u niet tevreden bent
over de manier waarop onze startklaar service is aangeboden.
Uiteraard is deze dienst vrijbliivend, maar leggen wij de
notebooks in de winkel startklaar neer omdat er heel veel
vraag is naar deze dienst. Indien een klant geen interesse
heeft in de dienst, pakken we een model uit het magazijn
welke niet door ons is voorgeinstalleerd.

Waar de miscommunicatie heeft plaatsgevonden durf ik niet
te zeggen, maar ik zal het zeker met de verkoper opnemen
om te zorgen dat dit in het vervolg beter uitgelegd wordt.

Helaas kan ik aan uw verzoek de kosten terug te storten
niet voldoen. Wat ik wel voor u kan betekenen is dat ik zorg
dat er een cadeaubon van 10 euro voor u klaar ligt bij onze
servicebalie om het goed te maken.

Daarnaast wil ik u de ‘check up’ alsnog kosteloos aanbieden
om u de meerwaarde van onze dienst te kunnen tonen.
Uiteraard kunt u langskomen wanneer het u schikt. Deze mail
kunt meenemen als bewijs van onze afspraak.”

Verbaasd stap ik direct in de auto om mijn € 29,- en mijn
cadeaubon op te halen. Ik tref bij de informatiebalie een
eveneens uiterst vriendelijke dame (vol plezier en positiviteit)
die nog eerlijk is ook. Ze vertelt me op een toon alsof het
de gewoonste zaak van de wereld is, dat ze inderdaad meer
klachten over deze verkoper heeft gehad. De dame neemt de
volledige verantwoordelijkheid door zich te verontschuldigen
namens het bedrijff en hoopt dat een en ander zo naar
tevredenheid is opgelost. Wat mij betreft wel, maar de
volgende keer ben ik bij vreemde opties toch wat meer op
mijn hoede en zal ik wat verder doorvragen.

Hoe zorg jij ervoor dat jouw klanten eerlijk, duidelijk en

volledig zijn geinformeerd over vooraf doorberekende
extra’s?
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De Klantvriendelijkheidsmix

In de marketing kennen we de marketingmix met de 4P’s
(plaats, product, prijs en promotie). In de welkomfase hanteer
ik de klantvriendelijkheidsmix, ook met de 4P’s:

Plezier en positiviteit
Parkeren

Poepen / plassen

- Preparatie

Plezier en positiviteit

Met stip de belangrijkste, want wanneer je plezier hebt in je
werk dan straal je dit uit. Mensen zien dit en voelen zichzelf
ook meteen een stuk vrolijker. ledereen herkent wel een
situatie waarin je tegen jezelf of partner zei: “Wat was dat een
chagrijn zeg!”. Als jezelf geen goede zin hebt, zorg er dan
voor dat je jouw gast daar niet mee lastig valt.

Parkeren

Zorg voor ruime parkeergelegenheid voor je gasten. Niets is
zo vervelend om te moeten zoeken naar een parkeerplaats.
Zie ook het hoofdstuk ‘De directieparkeerplaats’.

Poepen / plassen

Men zegt wel eens dat jouw toilet €één van de visitekaartjes van
je bedrijf is. Een restaurant met een vies toilet zal ook wel een
vieze keuken hebben. Wanneer jouw toilet niet op orde is, zal
jouw product waarschijnlijk ook niet op orde zijn, zo is althans
de gedachtegang. Misschien overdreven, maar in het bedrijf
waar ik werkzaam ben, maakt de schoonmaakdienst dagelijks
alle toiletten schoon. Daarnaast zijn alle medewerkers er alert
op dat een toilet altijd schoon wordt achtergelaten. “We laten
geen shit achter voor een ander”, is onze policy.

Preparatie

Bereid een afspraak goed voor: Is jouw bezoek aangemeld?
Ligt er een bezoekerspas of badge klaar? Niet één met
‘bezoeker’ of ‘visitor’ erop, omdat dat zo makkelijk is. Zorg voor
een gepersonaliseerde badge met de naam en bedrijffsnaam
foutloos geschreven. Natuurlijk staan de veiligheidsinstructies
achterop de badge. Uiteraard is er een welkomstscherm waar

60 Welkom, het nieuwe klantvriendelijk



ook weer de naam en bedrijfsnaam foutloos op vermeld staat
en is er een vergaderruimte gereserveerd in de buurt van
waar het bezoek wordt opgehaald. Niets is zo vervelend om
samen met de gastheer het gebouw door te moeten lopen
op zoek naar een geschikte spreekruimte om vervolgens
na een kwartier bij de gastheer aan zijn bureau te moeten
plaatsnemen met een ongemakkelijke bureaustoel van een
collega die misschien ieder moment kan terugkomen.

Een andere belangrijke voorbereiding is ervoor zorgen dat je
geen andere meetings of belangrijke telefoontjes hebt tot een
half uur voor het bezoek. Voor een gast is niets zo vervelend
om lang te moeten wachten. Houd er rekening mee dat veel
bezoekers soms wel 15 minuten te vroeg zijn. Dit is niet erg,
maar laat ze niet te lang wachten. Mocht het echt niet anders
kunnen, verontschuldig jezelf dan en laat het bezoek op een
aangename plaats wachten en bied ze alvast een kopje koffie
aan.

Hieronder volgt een willekeurige opsomming van andere
relevante P’s die helpen de klant een welkom gevoel te geven.

- Present zijn

- Presentatie

- Promises

- Pietluttigheid

- Proviand

- Plaats van overleg

- Plaats maken / opruimen
- Portier

- Perfectie

Present zijn

Zorg ervoor dat je er gevraagd en ongevraagd bent voor de
klant, bezoeker of patiént. Dring jezelf niet op, maar ben er
wanneer de ander je nodig heeft. Daarnaast is het belangrijk
om oprecht en met aandacht betrokken te zijn bij je klant.
Luister naar zijn of haar wensen en behoeften.

Presentatie

Zorg ervoor dat de presentatie van jouw bedrijf op orde is.
Ik heb het niet over de PowerPoint of Prezi, maar over de
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presentatie van het pand en het terrein. Is de parkeerplaats
netjes? Is het gras gemaaid? Zijn de ramen gezeemd en is
de ontvangsthal op orde? Alles om twijfels over jouw kwaliteit
en professionaliteit weg te nemen. Neem van mij aan dat het
werkt. Bedrijven die niet precies weten met wat voor soort
onderneming ze te maken hebben, nodigen we uit op ons
kantoor. Op de eerste plaats omdat we trots zijn op het bedrijf
waar we werken, maar ook om een positief beeld te geven
van onze organisatie. Keer op keer zijn mensen verrast over
de onberispelijke presentatie.

Promises

Belofte maakt schuld, dus doe wat je zegt te gaan doen.
Wanneer je zegt dat je terugbelt, zeg dan ook wanneer. Of
dit nu over 5 minuten is of overmorgen omdat je iets moet
uitzoeken, maakt niet uit. Wat belangrijk is, is dat je het doet.

Pietluttigheid

Doe niet moeilijk over allerlei regelties en formaliteiten. Ik
las eens een interview met Ben Mandemakers, die van de
keukens. Hij is het type ‘beter achteraf gecorrigeerd dan
vooraf toestemming gevraagd'. Hier ben ik het helemaal mee
eens. Het kost meer om die toestemming te vragen dan het
waarschijnlijk oplevert of bespaart. Blijkt het achteraf toch
de verkeerde keuze te zijn geweest, dan is dat jammer en
leerzaam voor de volgende keer.

Proviand

Zoals al eerderaangegeven: bied mensen alvast wat te drinken
aan als ze wat langer moeten wachten. Ook wanneer je ze wel
direct kunt ontvangen. Nederland is een echt koffiedrinkland,
dus eerst pakken we koffie, daarna gaan we kennismaken. In
omliggende landen is dit niet vanzelfsprekend, maar het wordt
wel als erg prettig ervaren.

Onder proviand versta ik bijvoorbeeld ook de lunch. Als een
afspraak uitloopt tot na lunchtijd, dan bieden wij ons bezoek
altijd aan om mee te lunchen. Heeft iemand geen tijd in
verband met andere afspraken, dan kun je voorstellen het
gesprek tijdens de lunch voort te zetten. Niemand zal het
aanbod van een lunch als onprettig ervaren.
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Bij vertrek kun je je bezoek een flesje water voor onderweg
aanbieden. Een investering van nog geen euro voor een
gepersonaliseerd bedrijfsflesje dat met groot genoegen in
ontvangst wordt genomen. Kijkend naar mijzelf heb ik in het
verleden veel tankstations bezocht om nog even wat te drinken
te halen. Kijk eens wat je je bezoek aan tijd kunt besparen.

Plaats van overleg

Ik noemde hem al bij preparatie. Zorg voor een gereserveerde
spreekkamer. Niets is vervelender dan door het pand te
dwalen om pas na 15 minuten een ruimte te vinden die je ook
weer moet verlaten voor iemand die wel gereserveerd heeft.
Zorg er ook voor dat de ruimte is uitgerust met de nodige
audiovisuele middelen.

Portier

De portier of receptionist(e) is van groot belang. Hij of zij is
de spil in het geheel en heeft vaak het eerste contact met de
klant. Is de portier niet in staat de klant op een warme manier
welkom te heten, aan te melden of door te verwijzen, dan
heb je een groot probleem. Het is goed te horen dat steeds
meer aanbieders van beveiligings- en receptiediensten
gastheerschap in hun competentieprofiel hebben opgenomen.

Perfectie
Hier draait het om. Alles moet perfect zijn. Streef je niet naar
perfectie ofwel naar het behalen van de 10? Dan kun je beter
stoppen.

Een kennis met een Bed & Breakfast heeft op zowel
beoordelingssite Zoover als reserveringssite Bookings.com
een gemiddelde beoordeling van bezoekers van ruim een 9
(ambassadeurs dus). Hier draait alles om perfectie. Een B&B
op 5 sterrenniveau, maar wel met betere prijzen. Hun streven
is om een 10 te halen. Hoewel men zich ervan bewust is dat dit
bijna onmogelijk is, wordt dit wel nagestreefd. Want wat voor
beoordeling zou je krijgen, wanneer je voor een 8 gaat? In dat
geval krijg je misschien tevreden klanten, maar zijn het nog
geen ambassadeurs. Een 6 of een 7 is dan wel voldoende,
maar helaas niet genoeg voor terugkerende gasten en een
‘zeg het voort effect’.
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Plaats maken / opruimen

De laatste in dit rijtje is die van plaats maken, ofwel opruimen.
Wanneer je gebruik gemaakt hebt van een bepaalde ruimte
is het niet meer dan logisch om even plaats te maken voor
de volgende gebruiker. Of het nu gaat om het weghalen van
koffiebekers of het schoonmaken van het whiteboard of de
tafel. Zelf vind je het ook prettig om in een schone ruimte
plaats te kunnen nemen met jouw bezoek.

Met welke P’s kun jij de lijst aanvullen?

“Zorg eens voor een onverwacht extraatje, zoals
een bosje bloemen, een boek, een fles wijn of een
handgeschreven kaartje.”
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Het WW programma van het UWV

Jolanda Kleij is o.a. freelance tekstschrijffster. Daarnaast
heeft ze twee part-time banen. Omdat het werk van één
van de twee banen minder werd, moest ze dit aangeven bij
uitkeringsinstantie UWV. In april 2015 heeft Jolanda op diverse
social media haar 15 minutes of fame behaald met een open
brief die zij aan uitkeringsinstantie UWV schreef. Dit was voor
haar het moment waarop zij zich absoluut niet welkom voelde.

Ondanks meerdere pogingen in contact te komen met Jolanda
is mij dit helaas niet gelukt. Langs deze weg wil ik haar wel
bedanken voor het schrijven van deze open brief, mede
omdat deze denk ik heel goed de bureaucratie van sommige
instanties aangeeft en dat dit geen positieve invloed heeft op
het geven van een welkom gevoel.

“Geachte medewerker van het UWYV,

Vanaf mijn allereerste contactmoment met u heeft u mij een
verhoogde hartslag bezorgd. Ik spreek u aan met ‘u’ omdat
u meerdere namen heeft. Elke keer dat wij elkaar hebben
gesproken, gaf u mij een andere naam. Erg verwarrend.
Daarom houd ik het maar op ‘U’.

Tijdens ons eerste contact dreigde u al met een boete. Een
verlaging van mijn gewenste WW-uitkering omdat ik deze niet
voor mijn eerste werkloze dag had aangevraagd. Het spijt mij
dat ik mij niet voldoende bewust was van de mogelijkheid om
geld te ontvangen zonder te werken. Vervelend dat ik gestraft
dreigde te worden voor mijn denkwijze dat je inkomsten uit
werk moet halen en niet uit een uitkering.

Gelukkig ben ik uiteindelijk wel geaccepteerd als deelnemer
aan uw bureaucratische WW-programma. Ik was niet van plan
om lang een deelnemer te blijven. Liever verdien ik mijn geld
door te werken, dan door thuis te zitten. Waar ik overigens
sowieso niet vaak te vinden ben. U betaalt mijf maandelijks een
vergoeding uit voor het gemis van 8 uur werk in de week. Een
vergoeding die ik zelf heb opgespaard aangezien ik al vanaf
mijn achttiende volledig deelneem aan het arbeidsproces.
En ik werk nog steeds. 3 dagen in de week voor een leuke
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werkgever. En daarnaast als freelance tekstschrijver. Ik had 3
banen. Nu nog 2.

U heeftmijverplichtom 4 keerpermaand een sollicitatieactiviteit
te ondernemen. |k heb geprobeerd u uit te leggen dat het
niet makkelijk (onmogelijk?) is om een nieuwe baan voor 8
uur in de week te vinden. Ik heb voorgesteld om deze tijd te
benutten om een nieuw eigen bedrijf op te zetten zodat ik snel
weer meer eigen inkomsten kan genereren en uit uw WW-
programma kan stappen. Dit was helaas onbespreekbaar
voor u. U had liever dat ik een nieuwe baan zocht voor een
volledige werkweek. U had liever dat ik in deze onzekere
tiiden mijn vaste contract voor 3 dagen in de week omruilde
voor een tijdelijk contract voor 4 of meer dagen. Dat vond u
tenminste op papier. Tijdens ons (verplichte) gesprek vertelde
u me dat u het heus wel begreep dat ik mijn vaste contract erg
waardevol vond. U adviseerde me dan ook om maar gewoon
voor de vorm sollicitatiebrieven te sturen. Dan voldeed ik in
ieder geval aan uw papieren regels. Gelukkig vond ik zelf
een legale tussenweg die ons beiden tevreden kon stemmen.
Netwerkactiviteiten om freelance opdrachten binnen te
kunnen slepen, telden ook als sollicitatieactiviteit.

Nu heb ik u van de week verblijd met goed nieuws: ik heb een
nieuwe baan gevonden! Ik kan weer uit uw programma stappen
en mijn eigen complete geldstromen creéren. Ik had verwacht
dat u daar ook blij mee zou zijn. Maar helaas vond u het vooral
vervelend dat ik niet door ben blijven zoeken naar werk nadat
ik mijn nieuwe baan al had gekregen. Daarvoor heeft u mij nu
een boete gestuurd. U vindt namelijk dat ik wederom voor de
vorm wat extra sollicitatiebriefjes had moeten versturen, ook
al ben ik al aangenomen ergens anders.

Op mijn aanvullende bericht dat ik de afgelopen periode
behalve een nieuwe baan ook nog meerdere offerteaanvragen
heb gescoord en een persoonlijke uitnodiging voor
een netwerkbijeenkomst heb ontvangen na een leuk
netwerkgesprek heeft u helaas niet meer gereageerd.

Wel ontving ik vandaag een nieuwe brief van u. Een uitnodiging

voor een tweede evaluatiegesprek op 29 april. Dan kunnen
we samen een plan van aanpak maken om mijn kansen te
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vergroten om de komende periode nieuw werk te vinden.
Dan kunt u wederom mijn CV beoordelen en me vertellen
dat onderzoek uitwijst dat comic sans geen aantrekkelijk
lettertype is, terwijl mijn CV is geschreven in century gothic.
En misschien wilt u me wel weer zo’n prachtig voorbeeld CV
laten zien van een andere deelnemer uit uw WW-programma
met naam en toenaam.

Ik vind het bijzonder attent van u dat u mij wil helpen om werk
te vinden voor mijn laatste werkloze dag. Per 1 mei start ik
namelijk met mijn nieuwe baan, zoals ik u al eerder verteld
heb. Ik heb geprobeerd u naar aanleiding van uw brief te
bellen, maar u heeft het een beetje druk. Gelukkig reageerde
u op mijn terugbelverzoek met een bericht in mijn digitale
werkmap. Helaas had u de vraag verkeerd begrepen. Ik
wilde niet weten wanneer mijn afspraak met u gepland staat.
Als tekstschrijver heb ik gelukkig geen last van dyslexie of
laaggeletterdheid. |k heb de datum prima kunnen lezen in
uw brief. Als u mij had teruggebeld zoals ik had gevraagd,
hadden we dat misverstand snel uit de wereld kunnen helpen.

Beste UWV-medewerker, u bent zo flexibel als een loden deur
en uw regels streven hun nut totaal voorbij. U geeft welwillende
deelnemers aan uw programma een moedeloos, hopeloos en
machteloos gevoel.

Ik hoop dat u beseft dat u niet alleen te maken hebt met luie
profiteurs. Dat uw deelnemers voornamelijk mensen zijn met
een wens om te werken. Dat uw regels de profiteurs niet
tegenhouden, want die hebben er geen moeite mee om voor
de vorm briefjes te sturen. Maar dat uw regels en uw manier
van communiceren welwillende mensen enorm frustreren. We
doen ons best! We willen aan het werk! Beloon ons dan met
een felicitatie als we (ondanks uw bijdrage) werk vinden. En
niet met een boete.”

Hoe bureaucratisch is jouw organisatie?
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Welkom zijn is ...
Geen honger hebben.

Een goede vriend van me had een bijeenkomst in een hotel
op de Veluwe. Na een rit van ruim 2 uur vanuit het zuiden
van het land, meldde hij zich om 8 uur (ruim een uur te vroeg;
hij had rekening gehouden met files die er niet waren) bij de
receptie. De receptioniste bood hem direct een ontbijtje aan.
Omdat hij ‘s avonds wegens een privéaangelegenheid niet bij
het diner kon zijn, kreeg hij een uitgebreid pakketje eten mee
om niet met honger thuis te komen.
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De parabel van de ezel

Op een dag gingen een vader en zijn zoon op reis. Vader
besloot zelf te gaan lopen en zette zijn zoon op de rug van
de ezel. Zo gingen zij op weg. Zij kwamen een paar mensen
tegen die zeiden: “Dat is de wereld op zijn kop. De jeugd heeft
geen respect meer voor de ouderen. Die gezonde jongen rijdt
op een ezel, terwijl zijn arme, vermoeide vader nauwelijks
vooruit komt”.

Toen de jongen dit hoorde stond het schaamrood hem op de
kaken. Hij stapte af en stond erop dat zijn vader verder zou
rijlden. Zo liepen ze verder, vader op de ezel en de jongen te
voet. Even later kwamen ze weer mensen tegen die zeiden:
“Moet je dat zien! Wat een ontaarde vader, die zelf lekker op
de ezel zit en zijn kind laat lopen”.

Na dit verwijt draaide de vader zich naar zijn zoon en zei:
‘Kom, dan zullen we samen op de ezel rijden’. Zo vervolgden
ze hun weg, tot zij mensen tegenkwamen die zeiden: “Kijk,
dat arme beest! Zijn rug zakt door onder het gewicht van hen
beiden, wat een dierenbeulen!”.

Daarop zei vader tot zijn zoon: “Laten we afstappen. Het is
beter dat we allebei gaan lopen, dan kan niemand ons nog
iets verwijten”. Zo liepen ze verder achter hun ezel. Tot een
stel voorbijgangers weer commentaar leverde: “Wat zijn er
toch een dwazen op de wereld! Ze lopen in de brandende zon
en geen van beiden denkt eraan op de ezel te gaan zitten.”

Vader draaide zich om naar zijn zoon en zei: “Je hebt het gezien
mijn zoon. Hoe je je ook gedraagt, op- en aanmerkingen zullen
er altijd zijn. Volg daarom altijd wat je eigen hart je ingeeft”.

Metklantvriendelijkheidis hetnietanders. Watjijklantvriendelijk
gedrag vindt naar de ene klant, kan een collega weer
ongepast vinden naar een andere klant. Volg daarom altijd
je hart en gezonde verstand bij de omgang met jouw klanten.
Gecombineerd met normaal fatsoen brengt dat je al heel veel.

Verhaal toegeschreven aan Aesopus (zesde eeuw voor
Christus).
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Marktplaats

Marktplaats is niet de plek waar mensen bekend staan om hun
klantvriendelijkheid. Hoe vaak maak je niet mee dat iemand
niet komt opdagen, terwijl de deal eigenlijk al gesloten is. Jij
hebt je spullen van zolder gesjouwd en volledig opgepoetst,
om ze aan het einde van de dag weer naar boven te moeten
brengen.

Er zijn ook mensen van wie jij denkt iets gekocht te hebben.
Althans, ze zijn akkoord gegaan met jouw bod en je wacht nog
op het adres of de betaalgegevens. Het blijft echter erg stil
aan de andere kant. Als toppunt is er dat ene kastje, waarvoor
je speciaal volgens afspraak van Breda naar Amsterdam rijdt.
Eenmaal op de plaats van bestemming aangekomen, krijg je
doodleuk te horen dat ze het aan iemand anders verkocht
hebben, want die kon meteen langskomen.

Een recente persoonlijke ervaring was er daarentegen €én
zoals Marktplaats het bedoeld moet hebben bij de oprichting.
Op zoek naar een vouwwagen komen we een betaalbaar
model tegen. Helaas niet in de buurt, maar dat is voor de
verkopers geen enkel probleem. Op maandag hebben we een
afspraak gemaakt voor de zaterdag erop.

We spreken af met de verkopers op een veldje bij hen in de
buurt, omdat de vouwwagen toch iets te groot was om in de
voortuin op te zetten. De mensen passen de advertentie direct
aan naar ‘gereserveerd’.

Eenmaal aangekomen stonden ze al op ons te wachten
met een thermoskan koffie en verse koeken. “Hebben jullie
het makkelijk kunnen vinden?” was de eerste vraag. Na
een uitgebreide kennismaking met de verkopers kregen
we een meer dan uitgebreide uitleg over het opzetten van
de vouwwagen. Ze stelden direct voor om ons te komen
helpen met opzetten wanneer we hem een keer zouden gaan
uitproberen. Ik zeg zelf altijd wel dat wanneer iets te mooi is
om waar te zijn, het waarschijnlijk ook te mooi is om waar te
zijn. Enigszins sceptisch sloten we de deal en spraken af de
vouwwagen over een week te komen ophalen. Dan hadden zij
nog enige tijd om er wat spullen uit te halen en konden wij de
stalling reserveren.
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De week erop werd ik wederom zeer welkom aan huis
ontvangen en voorzien van koffie en de mededeling dat ze
het zo leuk vonden dat ze hem aan ons konden verkopen.
Ze hoopten oprecht dat wij er net zoveel plezier aan zouden
beleven als zij altijd gedaan hadden. Nadat ik ook nog een
linkje meekreeg voor de instructievideo voor het opzetten van
de tent was het gevoel van welkom zijn helemaal compleet.

Zo zie je maar: er zijn uitzonderingen op de regel en deze
mensen maakten echt het verschil.

Hoe maak jij het verschil in jouw dagelijkse omgang met
de klant?

“Denk proactief met de klant mee door orders samen
te voegen en zo verzendkosten voor de klant te
besparen.”
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Een goede nachtrust

De Engelse hotelketen Premier Inn adverteert met ‘A good
night guaranteed!’. Ofwel een goede nachtrust gegarandeerd
en zo niet, geld terug. Waarom? Omdat klanttevredenheid
heilig is bij deze budgetketen in het Verenigd Koninkrijk.

Dat medewerkers van dit hotel een stuk verder gaan dan de
gemiddelde supermarkt of drogist in Nederland zou je wel
verwachten. Het is tenslotte een hotel, een bedrijf dat leeft
van hospitality. Wat je echter niet zou verwachten is dat ik me
meer welkom voel bij deze keten dan bij bijvoorbeeld Hilton
hotels. Het lijkt alsof de mensen het hier menen en bij Hilton
komt het op een of andere manier gedwongen of geforceerd
over.

Waar je in Nederland in winkels gevraagd wordt of je alles
hebt kunnen vinden, werd ik tijJdens mijn vakantie in Engeland
aangenaam verrast bij meerdere winkels van grote ketens.
Toen ik bij het afrekenen aan de beurt was en eigenlijk niet
heel erg lang heb moeten wachten, werd ik vriendelijk begroet
met een: “Thank you for waiting”. Wow, een ‘bedankt voor het
wachten’. Dat heb ik hier nog nooit meegemaakt en daar is
het de gewoonste zaak van de wereld.

Een ander voorbeeld. Als liefhebber van pizza kom ik graag
bij de Italiaan. Mijn vrouw en dochter bestellen steevast pasta,
mijn zoon en ik gaan voor pizza. Deze keer waren we voor een
snelle lunch bij een Engelse Pizza Express. Bij de bestelde
pizza werden we verrast met -hoe logisch- een pizzasnijder.
Het was bovendien niet een of ander bot mes zoals je dat hier
vaak krijgt bij je pizza. Het was een ergonomisch verantwoorde
pizzasnijder. Hoe cool is het voor een kind van 10 (en vader
van 40) je eigen pizza te mogen snijden? In combinatie met
een uiterst vriendelijke bediening en oog voor de allerkleinsten
gaf dit ons een welkom gevoel.

Ook hier leek het weer als vanzelf te gaan, in tegenstelling tot
de moetjes die je in de Nederlandse restaurants weleens ziet.
Je kunt er de klok op gelijk zetten: “Goedenavond, wilt u alvast
wat drinken?”. Wanneer de drankjes worden ingeschonken,
volgt de menukaart met daarachteraan de drankjes. De
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tekst “Heeft u een keuze kunnen maken?”, klinkt de meeste
mensen ook niet vreemd in de oren en wanneer het gerecht is
geserveerd, komt de bediening steevast terug met de vraag of
alles nog naarwens is en om je nog een smakelijke voortzetting
te wensen. Nadat iedereen klaar is, is er altijd de vraag of het
gesmaakt heeft en of je de dessertkaart nog wilt zien. Nadat
het dessert op is, volgt wederom de geijkte vraag: “Lust u nog
koffie of thee?”. Dit is overigens niet alleen in Nederland zo,
maar in de meeste restaurants waar ik ben geweest, ook in
het buitenland. Altijd dat standaard riedeltje, maar geen vraag
die mensen aan het denken zet en ze uitnodigt een eerlijk
oordeel over het eten te geven. Het eerste restaurant dat dit
standaard script weet te doorbreken en het aandurft mensen
met een gewaagdere aanpak te benaderen verdient een
klantvriendelijkheidsster.

Terug naar Engeland, waar Premier Inn hotels de doelstelling
heeft een 100% klanttevredenheid te halen. ledere
medewerker, van receptie tot restaurant tot housekeeping,
heeft de opdracht de ogen en oren open te houden en vooral
vriendelijk te zijn tegen alle gasten. Dagelijks luistert het bedrijf
naar de ruim 90.000 gasten die iedere maand in één van hun
hotels verblijven. Deze gasten vertellen over hun verblijf en
helpen Premier Inn de beste te worden.

Alles moet tot in de perfectie geregeld zijn, zodat de gasten
de ideale ambassadeurs voor de keten zijn en aan iedereen
vertellen hoe goed het Premier Inn is. De keten is z0
zelfverzekerd dat je je geld voor de overnachting terugkrijgt,
wanneer je niet goed geslapen hebt. Om welke reden dan
ook. Geen vragen. Geen discussies. Geen gedoe.

Deze boodschap wordt niet alleen in al hun reclame uitingen
getoond. ‘s Morgens wordt aan alle gasten die langs de
receptie lopen, gevraagd hoe ze geslapen hebben. Bij de
minste of geringste twijfel gaat een medewerker het gesprek
aan om te horen wat ze kunnen verbeteren.

Na een uitstekend verblijf van enkele nachten in één van hun
hotels vroegen ze ons bij het uitchecken of we goed geslapen
hadden. We konden dit bevestigend beantwoorden. We
hadden alleen een kleine opmerking over het feit dat er niet
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goed gestofzuigd was voor onze komst en dat er wat snoepjes
en zelfs een druif op de kamer waren achtergebleven. In de
drang naar perfectie was dit in de ogen van de hotelketen
onacceptabel. Ze vroegen of ze het goed konden maken
door de laatste overnachting te vergoeden. Direct zou contact
opgenomen worden met housekeeping, want dit was niet de
bedoeling. Hun ‘good night guarantee’ is een understatement.
Het zou een ‘good stay guarantee’ moeten zijn. Want is de
tevredenheid over het verblijf maar 99,9% dan is dat in hun
ogen niet goed genoeg. Vreemd genoeg is dit een keten van
budgethotels waar je meer dan waar voor je geld krijgt.

Wat is het niet-goed-geld-terug beleid van jouw bedrijf?

;. = Nis:‘
4 e
comier it Guars®
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Eerlijkheid

De garage waar mijn auto in onderhoud is had helaas geen
tijd om mijn APK uit te voeren. Dit kwam door mijzelf, omdat
ik het pas op het laatste moment vroeg. Via via wist een
garagebedrijf bij mij in de buurt dat mij verder kon helpen. Ik
was hier in het verleden weleens vaker geweest en ben hier
altijd goed geholpen. Ik liet dat garagebedrijf de keuring doen.
Indien van toepassing zou ik eventuele punten voor afkeuring
door mijn eigen garage laten repareren.

Op een paar lampjes na waren er geen bijzonderheden
aan het licht gekomen, maar ik moest er wel rekening mee
houden dat mijn koppakking lek was en mijn remschijven
achter vervangen moesten worden. Uiteraard kon hij dat
meteen voor me doen voor bedrag X. Omdat ik niet voor één
gat te vangen ben, heb ik elders andere prijzen opgevraagd.
Uiteindelijk kwam ik toch bij mijn eigen garage uit om deze
reparaties te laten uitvoeren.

Toen ik gisteren mijn auto bracht werd ik al vrij snel door
de garage gebeld met de mededeling dat mijn koppakking
niet vervangen hoeft te worden. Ook de remschijven waren
nog in een dusdanige staat dat ik hiermee, gezien mijn
kilometergebruik, toch zeker nog wel een half jaar vooruit
zou kunnen. Het zette me aan het twijfelen over de eerder
gestelde diagnose.

Een aantal jaar geleden had ik een andere ervaring bij de
dealer zelf gehad. Eveneens bij de keuring kwam er een
aantal zaken naar voren die gerepareerd moesten worden.
De totale kosten hiervoor zouden zo’n € 1.300,- zijn. Nadat
ik was bijgekomen van de kostenopgave heb ik nog even
gevraagd wat er daadwerkelijk vervangen moest worden
volgens de APK normen. Deze kosten bleken slechts € 350,-.
De overige € 950,- waren zaken die niets te maken hadden
met het onderhoud of de veiligheid van de auto. Ze hadden
puur te maken met mijn gemak als gebruiker. Op zich prima
dat een garage zijn klanten daarop wijst, maar omschrijf het
dan niet als noodzakelijke reparaties om de auto goedgekeurd
te krijgen.

Ben jij altijd eerlijk naar je klanten?
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—Klanten Service —

IS EEN HOUDING

GEEN AFDELING
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Het verschil tussen klantvriendelijk en
klantgericht

Hoewel het voor mij even belangrijk is, is er wel degelijk een
verschil. Klantgerichtheid gaat namelijk een stuk verder dan
klantvriendelijkheid. Je kunt heel klantgericht zijn zonder
klantvriendelijk te zijn en andersom.

Bij klantvriendelijkheid gaat het om de manier waarop je
iets doet. Bij klantgerichtheid gaat het erom wat je doet, in
sommige gevallen, wat je extra doet.

Wanneer een medewerker op een opgewekte en vrolijke
manier vraagt: “Wilt u misschien een kopje koffie tijdens het
wachten?”, dan is deze medewerker klantvriendelijk bezig.
Wanneer hij op dezelfde vrolike opgewekte manier zou
vragen: “Wilt u misschien iets te drinken tijdens het wachten?
Ik heb thee, koffie, cappuccino, espresso, koffie verkeerd.”,
dan is hij naast klantvriendelijk ook heel klantgericht bezig.

De betreffende medewerker kan trouwens ook heel
klantgericht zijn, zonder klantvriendelijk te zijn wanneer hij
iemand toeschreeuwt:

“KOFFIE, CAPPUCCINO, ESPRESSO!”

De medewerker doet dan iets extra, wil de klant net iets meer
van dienst zijn dan alleen koffie aanbieden. De manier waarop
is echter niet helemaal zoals de klant het waarschijnlijk graag
zou willen.

Let hier de volgende keer eens op wanneer je iemand iets te
drinken aanbiedt.

“Klantvriendelijk zijn kost niets. Niet klantvriendelijk
zijn kost kapitalen.”
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Spaart u ook zegeltjes?

Een collega van me vertelde dat hij al zo'n 15 jaar ieder
weekend bij een kaaswinkeltje komt. Hij wordt altijd naar volle
tevredenheid geholpen; de eigenaar is een echte host. Zo een
waar je voor omrijdt en die je iedereen aanraadt.

Tot het moment dat mijn collega voor hem in de rij iemand zijn
spaarkaart zag afgeven. Toen mijn collega ernaar vroeg, klonk
het antwoord: “Ja, die spaarkaart. Daar ga ik geen reclame
voor maken hoor, dat weten de mensen toch wel. Er moeten
ook niet te veel mensen aan meedoen, weet je wat dat kost?
Maar wilt u ook meedoen?”

“Nou nee, laat maar...”

Mijn collega voelde zich met terugwerkende kracht 15 jaar
lang wekelijks besodemieterd. Nou ging het hem niet om die
zegeltjes. Het stak hem dat de eigenaar van de kaaswinkel
iets doet waar hij eigenlijk niet achterstaat.

Wat doe jij in jouw bedrijf waar je eigenlijk niet achter
staat?

Bij de telefonische klantenservice: “Nee sorry, ik kan
u mijn naam niet geven, zometeen gaat u mij nog
terugbellen.”
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Contactpersoon

lemand vertelde me eens dat hij, toen hij werkzaam was
op een exportafdeling, contact moest opnemen met de
Nederlandse vestiging van een buitenlandse bank. Een klant
wilde geld overmaken via deze bank, maar wist niet goed
waar hij rekening mee moest houden. Klantvriendelijk als hij
is, zou hij een en ander uitzoeken voor zijn klant. De volgende
conversatie vond plaats:

“Goedemiddag, u spreekt met Bank X.”

“Goedemiddag, u spreekt met Dave van bedrijf ‘H’. Ik ben op
zoek naar iemand van de afdeling binnen uw bank die gaat
over de betalingen vanuit het buitenland.”

“Heeft u een contactpersoon voor mij?”

“Nee sorry, die heb ik niet. Een klant wil namelijk via uw bank
geld vanuit het Midden-Oosten overboeken en weet niet waar
hij zoal rekening mee moet houden.”

“Helaas, dan kan ik u niet helpen.”

“Ik heb eventueel wel een dossiernummer, want er is al eerder
contact over geweest tussen de klant en iemand binnen uw
bank.”

“Nee sorry, ik heb echt een contactpersoon nodig.

Goedemiddag.”
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Hallo Jumbo!

Wanneer ik vraag naar speltbrood bij de nieuwe Foodmarkt van
Jumbo, mag ik zelfs een stukje proeven. Wat een belevenis.
Dat ben ik zelfs bij de lokale warme bakker niet gewend. Ik
bestel er direct vier, want ik kom er tenslotte niet iedere week.
Wow! Ze vragen me zelfs of het in een papieren of plastic zak
moet voor het geval ik de broden wil invriezen.

Eenmaal thuis slaat de euforie om want het brood dat ik
gekocht heb is niet hetzelfde als ik heb geproefd. Het brood
dat ik uit de zak haal, lijkt slechts half gerezen, oud en niet
gaar. Omdat ik geen zin heb weer twee keer vijftien kilometer
te rijden om het brood om te wisselen, bel ik naar de winkel
waar ik een vriendelijke dame van de servicebalie aan de lijn
krijg. Ze stelt zich voor als Charlotte en vraagt of ze me moet
doorverbinden met de bakkerij of dat ze me zelf kan helpen.
Wanneer ik mijn klacht uitleg, worden er geen verdere vragen
gesteld.

“Mijnheer Van Rijen, ik maak direct een aantekening en
wanneer u weer hier bent, moet u zich even melden bij de
servicebalie en dan krijgt u uw geld terug.”

Hé gelukkig denk ik, want dat brood lusten de eendjes niet
eens.

Wanneer ik enkele weken later in de buurt ben, ga ik even
langs en meld me bij de servicebalie om mijn verhaal uit te
leggen. Ook deze vriendelijke dame vindt het vervelend voor
me en vraagt me even geduld te hebben. Binnen 1 minuut
komt er een man op me af. Hij stelt zich voor. “Mijn naam
is Hans en ik ben de chef van de bakkerij. Hoe mag ik u
helpen?”. Ik leg nogmaals mijn verhaal uit en Hans vraagt of ik
met hem mee wil lopen. Bij de bakkerij krijg ik gratis en zonder
verdere vragen vier nieuwe broden van hem met uitleg over
wat er waarschijnlijk mis is gegaan tijdens het bakproces van
de andere broden. Hans biedt namens Jumbo zijn excuses
aan en vraagt direct contact met hem op te nemen wanneer
er weer iets is.

Hoe verras jij jouw klanten positief?
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Steeds verrassend...

Het is altijd vermakelijk wanneer twee medewerkers in het
bijzijn van de klanten hun weekend bespreken. Vervelend
wordt het wanneer iemand het belangrijker vindt het weekend
met een collega door te nemen dan mij aan te kijken terwijl ik
afreken.

Dit is volgens mij de meest voorkomende vorm van
klantonvriendelijkheid. Het komt voornamelijk voor in
de detailhandel. Hier moet bespaard worden op de
personeelskosten en dat kan blijkbaar maar op één manier.
Door jongeren van 15 en 16 jaar aan te nemen. Jongeren die
liever met elkaar het weekend bespreken dan interesse tonen
in de klanten die op dat moment geholpen moeten worden.
Het is jammer dat deze medewerkers meer met hun collega’s
bezig willen zijn dan met de mensen die hun stapavondje
uiteindelijk financieren.

Dat het ook anders kan, bleek tijdens een ervaring bij een
supermarkt. Een supermarkt waar ik bij de kassa vaak
medewerkers aantrof, waarvan ik het idee had dat ze geen
zin hadden om te werken. Deze keer bleek mijn vooroordeel
gelukkig niet waar. Ik zag het vette haar en de enigszins
groezelige handen van een kassajongen en ik had mijn
vooroordeel klaar. Ik heb echter nog nooit zo’n aanstekelijke,
vrolijke en enthousiaste kassamedewerker meegemaakt. Ik
weet zeker dat alle klanten, net als ik, met een glimlach naar
buiten gaan.

Wat zou er gebeuren als deze jongen ook nog eens wat meer
aandacht aan zijn persoonlijke verzorging zou geven?

Wat doe jij ervoor om te zorgen dat je uiterlijke verzorging
in overstemming is met je gedrag?

“Neem je gasten of je klanten eens wat serieuzer dan
jezelf en je werk.”
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Stuurt u maar een e-mail

Het onderstaande verhaal is een letterlijke weergave van een
gesprek dat ik heb gehad met een producent van tablets en
smartphones.

Callcentre: “Merk X callcentre”

Ik: “Goedendag, u spreekt met Elwin van Rijen. Ik bel in
verband met jullie actie van een gratis accessoire bij product
A'”

Callcentre: “Hoe is uw naam?”
Ik: “Elwin van Rijen.”

Callcentre: “Ja. Nee, sorry u staat niet aangemeld in ons
systeem voor deze actie. Stuurt u maar een e-mail.”

Ik: “Dat klopt, daarom bel ik ook. Wat is uw mailadres?”
Callcentre: “Customercare@merkX.nl. Goedemiddag!”

Grappig detail: de letterlijke vertaling van het eerste deel van
het e-mailadres, voor het apenstaartje, is ‘klantenzorg’. Ik had
niet echt het idee dat ze welwillend waren. Ik was helemaal
klaar met de houding van dit bedrijf. Toch heb ik de e-mail
verzonden.

Na drie weken had ik nog niets vernomen. Geen bevestiging,
geen antwoord. |k stuur nogmaals een reminder. Twee
dagen later valt het betreffende accessoire in de bus alsof
het de normaalste zaak van de wereld is. Zonder begeleidend
schrijven, zonder kaartje, zonder ook maar iets. Ik houd er
een erg onpersoonlijke ervaring aan over. |k denk weer aan
Ria. Zou ze bij een callcentre zijn gaan werken en de winkel
gedag hebben gezegd?

Hoe zou jij mij geholpen hebben?
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Fiets

Om lichaamsbeweging bij zijn mensen te stimuleren, heeft
mijn werkgever tien fietsen besteld van merk M. Een lekker
hip model beach-cruiser, inclusief een krat voor op de fiets.
Medewerkers kunnen in plaats van met de auto op de fiets
tussen twee vestigingen pendelen.

Tien fietsen zullen het jaar niet maken of breken voor
leverancier van M. Toch vind ik het best een aardige bestelling,
waarvoor je ook iets meer service zou mogen verwachten.
Dat een bestelling van tien fietsen voor de leverancier toch
een flinke order is, blijkt uit het feit dat de bijbehorende kratten
niet allemaal voorradig zijn. Omdat het bedrijf waarvoor ik
werk kwaliteit erg hoog in het vaandel heeft staan, nemen we
geen genoegen met 2 verschillende kratten. Na rechtstreeks
contact met de leverancier belooft deze de kratten om te
wisselen zodra ze weer beschikbaar zijn.

Na een week neemt de leverancier contact met ons op om
te vertellen dat de kratten binnen zijn en zullen worden
omgeruild. Een medewerker van de leverancier komt de foute
kratten demonteren en roept nog even naar me dat de nieuwe
kratten naast de fietsen staan. Het lijkt de bedoeling dat we ze
zelf monteren. Dit is volgens mij niet de afspraak, waarop een
collega op een vriendelijke manier aangeeft dat we dat zo niet
kunnen accepteren. Enigszins gepikeerd neemt de monteur
contact op met zijn baas. Het monteren van de kratten is iets
wat ook een kind kan doen, maar afspraak = afspraak.

De leverancier is niet bereikbaar voor zijn medewerker en na
enig aandringen vanuit onze kant gaat de monteur, wederom
met duidelijke tegenzin, aan de slag. Wanneer hij in korte tijd
een sterk staaltje montagewerk heeft laten zien, verlaat hij het
terrein zonder iets tegen iemand te zeggen.

Mijn vraag is eigenlijk hoeveel fietsen je moet kopen om een
fatsoenlijke service te krijgen? Of hoor je eigenlijk altijd service
krijgen, ongeacht het aantal stuks (van welk product dan ook)
dat je koopt? Ik hoop het laatste.
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De bestaande klant is koning

Het is hartje zomer, zaterdagochtend en al bijna 25 graden. Op
zoek naar een zonnebril stap ik vol goede moed in mijn t-shirt,
shorts en teenslippers de plaatselijk hoog aangeschreven
opticien binnen. Dit is er niet zo een als de vele ketens, maar
een familiebedrijf dat al enkele generaties bestaat en tot verin
de omtrek bekend is om zijn expertise en enigszins exclusieve
merken. Bij mij zijn ze sinds deze zaterdag vooral bekend om
hun slechte service.

Op het moment dat ik binnenstap komt de eigenaar aanlopen.
Ik denk nog: “Wat fijn dat ik zo snel wordt geholpen.” Terwijl hij
op mij afloopt en nog voordat hij goedemorgen zegt, maakt hij
een haakse bocht naar rechts om een vaste klant te begroeten
die overigens al door een medewerkster geholpen wordt.
Aangezien alleen deze winkel de zonnebril heeft die ik graag
wil, besluit ik met tegenzin te wachten. Als ik na vijf minuten
nog steeds niet ben aangesproken, maak ik rechtsomkeer en
besluit ik hier nooit meer binnen te lopen. Althans, dat was
mijn voornemen.

Een paar maanden later ben ik op zoek naar een normale bril.
Om inspiratie op te doen, wil ik toch even bij deze opticien
gaan kijken. In tegenstelling tot het vorige bezoek word ik nu
wel direct aangesproken en vertel ik naar wat voor bril ik op
zoek ben. Aangezien de brillen niet zijn uitgestald, maar in
lades verstopt zijn, voel ik me niet erg welkom. Het voelt zelfs
een beetje benauwend. Ik voel me bezwaard als montuur
nummer drie ook niet is wat ik zoek. Wanneer op dat moment
een bekende van de medewerkster binnenkomt, laat ze mij
aan mijn lot over en weet ik eigenlijk niet wat ik moet doen.
De monturen zijn niet zichtbaar en om nu zomaar in het wilde
weg een aantal lades open te trekken gaat mij ook een beetje
te ver. Op dat moment weet ik het zeker. Zonder verder maar
iets te zeggen verlaat ik het pand, nu echt voornemens er
nooit meer binnen te komen.

Wanneer 2 jaar later mijn zoon een bril nodig heeft en mijn
echtgenote voorstelt in deze winkel te gaan kijken ben ik erg
duidelijk. Hoewel ik graag de lokale economie stimuleer zijn we
toch ergens anders gaan kijken. Grappig (voor mijn verhaal,
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niet voor de winkelier) is dat een vriend hetzelfde meemaakte
en hij ook weigert nog maar één stap in deze winkel te zetten.

Frappant is dat ik iets soortgelijks meemaakte toen ik op
een warme augustusdag op zoek was naar een trouwpak.
Ik nam een Kkijkje bij een bekende herenmode zaak in de
Amsterdamse P.C. Hooftstraat. Ondanks de goed gevulde
portemonnee, bleek men teenslippers ook hier niet te
waarderen.

Hoe voorkom jij dat je nieuwe klanten het gevoel geeft dat
je alleen oog hebt voor bestaande klanten?

“Smile when you dial”
Wanneer je glimlacht tijdens het bellen, dan zal de
klant merken dat je lol in je werk hebt.
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De prijs van brood

“Mbgge bakker.”

“Goedemorgen klant. Waar kan ik u mee van dienst zijn?”
“Wel bakker, ik vroeg me af wat een heel krentenbrood kost.”
“Een heel krentenbrood? Dat is € 2,70.”

“Noudoetu mijdatdan maarbakker, een heerlijk krentenbrood.”
“Kijkt u eens. Alstublieft. Dat is dan € 3,70.”

“Pardon? U zei toch dat een brood TWEE euro zeventig kost?”
“Inderdaad beste klant, maar om te bewijzen datu heeftbetaald,
heeft u een kassabon nodig. We hebben tegenwoordig geen
papieren kassabonnetjes maar een hele fancy elektronische

variant. Deze kost 1 euro.”

“Gut, nou ja zeg. Maar ik wil helemaal geen euro extra voor
een bonnetje betalen. Is er geen andere manier?“

“Ja hoor. U kunt onze klantenkaart aanschaffen. Deze kost
€ 7,50 per 5 jaar en dan moet u € 20 vooruit betalen. Op die
manier heeft u geen bonnetje nodig.”

“Tja bakker, als het zo moet doe ik geen zaken met u. Hou dat
krentenbrood maar. U zoekt het maar uit. Met uw bonnetje.”

Boos verlaat de klant de bakkerszaak.
Stel je toch eens voor dat bedrijven zo met hun klanten
omgaan, dat zou toch niemand pikken? De klant springt op

z'n fiets. Er zal toch nog wel een andere bakker zijn onderweg
naar het station?
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Prikkeldraadtaal

Onderstaande e-mail van één van Europa’s grootste retailers
op het gebied van kleding, stuurde iemand mij als voorbeeld.
Tot dat moment was ze een regelmatige bezoeker van
hun webshop en voelde ze zich een waardevolle en vooral
gewaardeerde klant.

Bedenk eens of je een dergelijke e-mail zou zenden aan jouw
klant.

Hallo mevrouw ******

Op dit moment stuurt u 83,28 % van uw bij ons bestelde
artikelen retour. Hierbij enige belangrijke informatie voor u:

Retourzendingen zijn een belangrijk onderdeel van het concept
van onze e-shop en in het bijzonder bij mode is een grote
keuze van zeer groot belang. Wij willen u onze gewaardeerde
en zeer gunstige verzend- en retourvoorwaarden ook in de
toekomst graag blijven aanbieden. Daarbij hebben we de
steun nodig van u als klant om de retourzendingen tot een
bepaald gemiddelde te beperken.

Wellicht bent u zich er tot nu helemaal niet van bewust geweest.
Op dit moment stuurt u 83,28 % van uw bij ons bestelde
artikelen retour en ligt daarmee boven het gemiddelde van al
onze e-shop-klanten. Wij zouden het op prijs stellen als u in
de toekomst de hoeveelheid retourzendingen iets zou kunnen
terugbrengen.

Wij hopen dat u in het belang van al onze klanten begrip hebt
voor dit verzoek en wensen u ook in de toekomst veel plezier
in onze e-shop.

Met vriendelijke groet,

Het team van de Online Shop

Uiteraard heb ik begrip voor de situatie. Als bedrijven als
Wehkamp en Zalando meer dan 50% van de bestellingen
retour ontvangen, proberen zij op de kosten te letten. Ik
zou echter niet zo gecharmeerd zijn van de toon in de brief.
Een wedervraag wat het gemiddelde percentage is en of ze
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ook hebben gekeken naar de reden van retourzending (hier
vragen ze tenslotte om) is nooit beantwoord.

Deze brief wordt ook wel een prikkeldraadbrief genoemd
of in beter begrijpbare woorden, een ‘komma-klootzak-
brief'. Wanneer je iemand ergens op aanspreekt is dat geen
probleem, zolang je maar geen taalgebruik hanteert waar je
komma klootzak achter kunt zetten zoals in dit geval.

Voorbeeld:

Wij zouden het op prijs stellen als u in de toekomst de
hoeveelheid retourzendingen iets zou kunnen terugbrengen,
klootzak.

Hoe vaak gebruik jij prikkeldraadtaal?

“Mensen vergeten wat je gezegd of gedaan hebt,
maar zullen nooit het gevoel vergeten dat je ze gaf.”
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De lift

Ik sta bij een klant in de lift, onderweg naar de 6e etage. Mijn
oog valt op de jaarsticker van de keuringsinstantie van de lift.
Zo'n sticker waarop staat tot wanneer de lift is goedgekeurd
en je er, in ieder geval theoretisch gezien, veilig gebruik van
moet kunnen maken.

Het valt me op dat de sticker van dit jaar een stuk kleiner is dan
de sticker van vorig jaar. De plakresten van de oude sticker
zijn nog goed zichtbaar en de naam van het bedrijf dat dit
jaar de keuring heeft gedaan is goed zichtbaar op de nieuwe
sticker. De persoon die de nieuwe sticker heeft opgeplakt, had
in de periode dat de lift van de begane grond naar de 6e etage
ging, de plakresten makkelijk kunnen verwijderen. Nu blijft
een stukje slordige uitstraling rondom de naam van het bedrijf
over. |k vraag me af of ze ook zo omgaan met de checklist
voor het keuren van de lift.

Een bedrijf in een andere categorie is McDonalds. Zij weten
dat hun naam op de verpakking staat en zorgen ervoor dat een
medewerker iedere ochtend in een bepaalde straal rondom
het restaurant (dit beperkt zich niet alleen tot de parkeerplaats)
een ronde maakt om al het zwerfafval van McDonalds op te
ruimen. Toen ik hier een keer naar vroeg werd mijn vermoeden
bevestigd. De fastfoodreus heeft het beste voor met het milieu,
maar wil ook de reputatie hoog houden. Ook wanneer dit
inhoudt dat een medewerker een eind verderop afval staat te
prikken. De klanten zien McDonalds-rommel, niet de persoon
die dat de avond vooraf daar gedumpt heeft.

Hoe ver ga jij om jouw bedrijf een schone en nette
uitstraling te geven?
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Aordig doen tegen mensen die niet aordig doen

Daniél Lohues schreef een mooi liedje dat weergeeft waar het
bij klantvriendelijkheid om draait. Het heet ‘Aordig doen tegen
mensen die niet aordig doen’. Het gaat over mensen die niet
vriendelijk zijn en dat zij zich hiervan misschien niet eens
bewust zijn. Hij vraagt dan ook om aardig te doen tegen deze
mensen want zij hebben het misschien het hardste nodig.

Licht, leben en liefde

Zunder is de wereld maar ‘n rotsblok
Vaak, valt ‘t niet mee

Toch blief ik probeern wa’k ooit leert heb

Aordig doen tegen mensen die niet aordig doen
Want die benn aordigheid ‘t hardste neudig
Aordig doen tegen mensen die niet aordig doen
Want die benn aordigheid ‘t hardste neudig
Harder as wij

‘t Warkt, ‘t komp bij joe terugge

Oogsten ku’j pas doen a’j eerst wat zeijen
En bedenk dan ok, al die onaordige mensen
Ze benn zo worden zunder ‘t te wullen

Aordig doen tegen mensen die niet aordig doen
Want die benn aordigheid ‘t hardste neudig
Aordig doen tegen mensen die niet aordig doen
Want die benn aordigheid ‘t hardste neudig
Harder as wij

Nuum mij mar ‘n drémer
Nuum mij mar naief

Mar as de hiele wereld metdot
Wordt iederiene lief

Aordig doen tegen mensen die niet aordig doen
Want die benn aordigheid ‘t hardste neudig
Aordig doen tegen mensen die niet aordig doen
Want die benn aordigheid ‘t hardste neudig
Harder as wij
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Van het Digitennekastje naar de muur

Ik heb het al eerder aangehaald. Is het jou ook opgevallen
hoeveeltijd en geld telecombedrijven stekenin hetbinnenhalen
van nieuwe klanten? De ene aanbieding is nog beter dan de
andere. En waar ze de voordeur wijd open zetten voor nieuwe
klanten, lopen de bestaande klanten via de achterdeur naar
buiten.

Ik belde mijn provider met de vraag of ze voor vaste klanten
nog een leuke aanbieding hadden. “Bij de concurrent heb ik
een leuk pakket gezien en ik wil overstappen, tenzij u mij een
soortgelijke leuke aanbieding kunt doen”. Helaas bleek dit
niet mogelijk en stelde de medewerker die ik sprak voor om
mijn abonnement op te zeggen. Eenmaal aangemeld bij mijn
nieuwe provider werd ik door de oude provider gebeld of ze
me toch niet een aanbieding konden doen.

Huh?

Toen ik er drie dagen geleden om vroeg, was het niet mogelijk
en ik werd geadviseerd over te stappen. Nu smeken ze mij of
ik toch wil blijven.

Hoe zou jij dit hebben afgehandeld als telecombedrijf?
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Het ik-heb-het-druk-schild

Hoe vaak zeggen mensen, als je ze vraagt hoe het gaat,
dat ze het druk hebben? Zelf doe ik daar ook aan mee. Druk
waarmee? Met de dagelijkse werkzaamheden waarvoor de
meesten van ons gewoon betaald worden?

Natuurlijk zal de werkdruk bij sommige bedrijven erg hoog of
zelfs té hoog liggen. Maar hoe erg is het om het op je werk
heel druk, of misschien wel veel te druk te hebben? Bedenk
eens hoe het zou zijn wanneer je hele dagen niets te doen
zou hebben op je werk. Hoe zou je je voelen wanneer je in
plaats van een burn-out, een ‘bore-out’ krijgt? Wat ik een
kwalijke zaak vind is dat mensen te pas en te onpas hun
‘ik-heb-het-druk-schild’ opwerpen als excuus om niet meer
klantvriendelijk te zijn.

De meeste mensen laten geen fooi achter in een restaurant
als ze ontevreden zijn. Een echtpaar in Amerika deed dat
juist wel. Het stel moest in een restaurant twintig minuten
wachten op een drankje en vervolgens veertig minuten op
het voorgerecht. Het hoofdgerecht duurde zelfs meer dan een
uur. Hoewel iedereen om hen zich afreageerde op de ober en
boos het restaurant verliet, voelde dit echtpaar met de ober
mee. Ondanks dat ze ook een slechte ervaring hadden, liet
het stel een fooi achter van $ 100.

Het paar besefte dat de ober niet verantwoordelijk was
voor de ellende. Er was overduidelijk een personeelstekort.
Naar alle waarschijnlijkheid zou de ober weinig of geen fooi
krijgen, terwijl horecamedewerkers in Amerika daarvan sterk
afhankelijk zijn. Het is een belangrijk deel van hun loon. Ze
hadden zelf ook in zijn schoenen gestaan en hadden groot
respect voor de man die probeerde te redden wat er te redden
viel. Ondanks de drukte, de hectiek en de boosheid van de
gasten, bleef de ober uitermate vriendelijk en verschool hij
zich niet achter zijn ik-heb-het-druk-schild.

Kun jij jouw ik-heb-het-druk-schild thuislaten?
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Koffie?

Een mooi voorbeeld van een goed welkom-gevoel had ik
tijldens een inwerktraject bij een nieuwe werkgever. Ik mocht
een dag in het magazijn meewerken, waar mij al snel duidelijk
werd wat het toverwoord welkom waard is.

Toen een van de vaste vervoerders rond 16.00 uur langskwam
voor het ophalen van de zending hadden we deze nog niet
klaar staan. Een van de collega’s uit het magazijn bood de
betreffende chauffeur netjes een bakje koffie aan om het
wachten te veraangenamen. Hij vertelde me later dat altijd
te doen wanneer bezoekers moeten wachten. Het bleek een
klein gebaar met grote voordelen.

Wanneer we namelijk nog niet alle pakketten gereed hebben,
bliken de chauffeurs niet te beroerd hun ronde op het
industrieterrein eerst af te maken en later terug te komen. Dat
heb ik met vervoerders bij andere werkgevers nooit eerder
meegemaakt. Daar kreeg ik steevast de ‘klantvriendelijke’
opmerking dat ik morgen de eerste was.

Een ander voorbeeld waar koffie een rol speelt, is die bij een
collega-trainer in klantvriendelijkheid. Om goed bij te blijven,
volg ik zelf met regelmaat trainingen en workshops in mijn
vakgebied. Soms is dat bij bevriende of bekende trainers,
deze keer was het bij een onbekende. Bij binnenkomst stelde
hij zich, zoals het hoort, netjes voor en zette direct een kopje
koffie voor mij neer. Heel erg klantvriendelijk kun je zeggen,
maar het was niet klantgericht. Ik had meer behoefte aan een
glas water of thee. Helaas was ik die ochtend geen uitzondering
en kwam hij, ondanks zijn beste voorbeeldgedrag met één
punt achter te staan.

Hoe bied jij je gasten iets te drinken aan?

“Beter gespeelde aandacht dan oprechte
desinteresse.”
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De directieparkeerplaats

Volgens mij is de directieparkeerplaats één van de grootste
uitingen van klantonvriendelijkheid. Het geeft mij het gevoel
dat de directie zichzelf belangrijker vindt dan de klant. Dat kan
toch nooit de bedoeling zijn?

Een mooi voorbeeld hoe het ook kan zag ik bij een bedrijf waar
ik een afspraak had met de directeur. Ik wist wat voor auto hij
had en zag deze niet staan. Ik twijfelde even of onze afspraak
wel vandaag was. In het kader van klantvriendelijkheid had hij
besloten zijn auto aan de achterkant van het pand te zetten.
Op die manier kon er in ieder geval één bezoeker méér
naast de ingang aan de voorkant parkeren. Overigens wijst
hij zijn managementteam er regelmatig op hun auto aan de
achterkant te parkeren, net zo lang totdat ze dit uit zichzelf
gaan doen.

Hoewel ik een hoge pet op heb van het bedrijf waar ik werk,
gaat het bij ons ook niet altijd goed. Op een gegeven moment
was er door bouwwerkzaamheden slechts een beperkt aantal
parkeerplaatsen beschikbaar bij de hoofdingang. Hoewel deze
nadrukkelijk bestemd waren voor bezoekers, maakten enkele
collega’s gebruik van deze plekken. Verschillende bezoekers
moesten hierdoor elders op het terrein hun parkeerplaats
zoeken.

Omdat ik de grootste promoter ben van klantvriendelijkheid
in ons bedrijf hield één van onze receptionistes mij hiervoor
verantwoordelijk. Ze sprak mij erop aan dat het zo toch niet
kon. Hoewel ik even dacht: “Waarom spreek je mij aan op
het gedrag van anderen?”, zag ik dat niet als een aanval,
maar als compliment. Het was vooral een compliment voor de
receptioniste zelf omdat zij de bezoeker bewust centraal stelde.
Wat mij betreft is zij een goed voorbeeld om klantonvriendelijk
gedrag bespreekbaar te maken. Mensen waarderen dit vaak
niet omdat ze zich dan aangevallen voelen. Toch hoop ik
dat iedereen, net als de receptioniste, elkaar stelselmatig
aanspreekt op klantvriendelijkheid.

Waar parkeert jouw directie én management?
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Mag ik hier roken?

De rokerspaal voor de ingang van het ziekenhuis, het
gemeentehuis, het winkelcentrum en misschien ook wel voor
jouw bedrijf, is een vorm van grote klantonvriendelijkheid.
Zeker voor niet-rokers. Regelmatig moet ik me door een vieze,
grijze wolk sigarettenrook worstelen voordat ik bij de ingang
ben. Omdat er niet binnen gerookt mag worden, regelen we
het over het algemeen zo dat we het voor de deur kunnen
doen.

Het slechtste voorbeeld vind je in het winkelcentrum in mijn
woonplaats. De rookpalen bevinden zich naast de ingang.
Ideaal toch? Je staat daar lekker beschut, onder een afdakije.
Vooral op een regenachtige dag staat het er vol met schuilende
rokers. Als bezoeker worstel je je door de rook naar binnen,
om daar op adem te kunnen komen.

Bij veel restaurants of hotels staan de rokers ook voor de
deur. Natuurlijk begrijp ik dat je je collega’s en gasten van
dienst wilt zijn door ze een plaats te bieden om te roken.
Deze oplossing komt de welkomstfase echter niet ten goede.
Daarnaast staat roken tussen de gerechten door voor mij
gelijk aan bellen tijdens het eten. Je bent samen uit en het
getuigt niet van respect voor je tafelgenoten als je ze alleen
laat om vervolgens stinkend naar sigarettenrook weer aan te
schuiven.

Ik heb geen moeite met een rookpaal voor de deur, zolang de
rokers hun rook maar niet uitblazen.

Waar staat de rookpaal van jouw bedrijf?

Om over na te denken:
“Rokende medewerkers voor de ingang van jouw
bedrijf.”
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Het vooroordeel

Zonder alle medewerkers in de keuken-, meubel- of
autobranche over één kam te scheren: ze lijken op het eerste
gezicht wel erg veel op elkaar. Ik heb bovendien altijd het
gevoel dat zij alleen voor de korte-termijn-verkopen gaan en
dat klantvriendelijkheid ophoudt als de handtekening gezet is.
Tot dat moment kan het niet op met koffie, koeken en vers
gebakken broodjes. Staat de krabbel, dan is alles niet meer
dan gebakken lucht.

Een aantal jaar geleden waren mijn vrouw en ik op zoek naar
een nieuwe keuken. Volgens mij kwamen we niet op het
gunstigste moment de keukenwinkel binnen want de verkoper
kauwde nog op de resten van zijn broodje toen hij zich aan
ons voorstelde. Nadat we hadden aangegeven wat we wilden
en de keukenverkoper een eerste berekening had gemaakt,
stelde ik de vraag waarom hij 15 meter werkblad berekend
had. Het totale oppervlak was toch maar 8 m2?

De reactie van de keukenverkoper was erg denigrerend: “Wie
verkoopt er hier al meer dan 25 jaar keukens? Ik zal dat zeker
toch wel weten he?”.

Na die opmerking zijn we direct opgestaan, gaven de verkoper
een hand en bedankten hem voor zijn tijd. We zijn daar nooit
meer terug gekomen. Het kan natuurlijk altijd voorkomen
dat jouw klant bepaalde vakinhoudelijke zaken niet kent of
shapt. Zoals ik niet wist dat keukenbladen niet per m2, maar
per strekkende meter verkocht worden. Dat is niet erg, want
tenslotte is de verkoper de expert. Maar houd daar in je
communicatie rekening mee. Begrijpt iemand iets niet? Neem
de tijd het uit te leggen in begrijpelijke taal en vooral zonder
arrogantie of denigrerende houding.

Begrijpelijke taal gebruik je ook door vakjargon te vermijden.
Voor een verkoper is het misschien logisch te weten wat de
HVXJ76530U6 allemaal kan. Voor de meeste mensen geldt
dat niet. Klantvriendelijkheid houdt soms ook in dat je uit den
treure bepaalde zaken moet herhalen. In de twee jaar dat ik
in een Amsterdams hotel werkte, heb ik van de eerste tot de
laatste dag minimaal vijf keer per dag moeten uitleggen waar
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de Dam is, hoe laat het ontbijt begint en waar de lift is. Bedenk
dat iedereen in zijn dagelijkse werk dingen doet die niet leuk
zijn. Het is je werk en je krijgt er toch voor betaald!

Is het niet meer leuk? Maak het leuk of zoek iets wat je wél leuk
vindt. Zorg vooral dat de klant er niets van merkt. Uiteindelijk
is dat degene die ervoor zorgt dat jij betaald krijgt.

- pevelie’
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De ultieme avond

Een hele goede ervaring die ik had op het gebied van
klantvriendelijkheid, was een keer in een restaurant. Ik was
hier samen met een collega en een buitenlandse gast.

We werden welkom geheten en onze jassen werden
aangenomen. Onze gastheer, een jongeman van begin
dertig, bracht ons de menukaart. Hij had ons bij binnenkomst
Engels horen spreken en vroeg direct of hij ons in het Engels
of Nederlands mocht aanspreken. Ook vroeg hij ons of we
naast een Nederlandse menukaart een Engelse menukaart
voor onze gast wilden hebben.

Mijn collega en ik waren met stomheid geslagen. Dit hadden
wij, net als andere collega’s aan wie we dit vertelden, nog
nooit meegemaakt. Terwijl we toch met grote regelmaat met
buitenlandse gasten ergens aten.

Na een perfecte avond met goed eten en een keurige
bediening werd onze avond vol verbazing afgesloten toen de
gastheer ons hielp met onze jassen. Hij gaf ze niet alleen aan,
maar hielp ons ook met het aantrekken. Ik kon me de laatste
keer dat ik dat meemaakte niet herinneren. Dat kan natuurlijk
liggen aan de zaken waar ik normaal gesproken kom, maar
deze service liegt er niet om. Als klap op de vuurpijl hield hij
de deur zelfs voor ons open. Wow!

Hij bedankte ons voor onze komst en wenste ons nog een
fijne avond. De wow-factor in het kwadraat. Het kan dus echt!
Waarom zien we het nog zo weinig?

“Bedenk eens hoe jij jouw gast een WOW ervaring
kunt geven!”
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Onoprechte vriendelijkheid

ledereen kent de films wel waarin een Amerikaan vraagt:
“Hey, good morning Sir. How are you?”. Vervolgens gaan ze
weer door met datgene waar ze mee bezig waren. Wat je ook
van deze onoprechte vriendelijkheid vindt, het is altijd beter
dan begroet te worden door iemand die oprecht onvriendelijk
is. Hoewel ik in een van de voorgaande hoofdstukken
spreek over eerlijkheid als één van de 10 kernpunten bij
klantvriendelijkheid, vind ik onoprechte vriendelijkheid altijd
nog beter dan oprechte onvriendelijkheid.

Een bevriende receptioniste vertelde mij dat bepaalde
collega’s bij binnenkomst ‘s morgens nooit iets zeiden. De
betreffende dame was niet voor één gat te vangen en heeft
klantvriendelijkheid hoog in het vaandel staan. Zij besloot
dit te gaan omdenken door juist overdreven vriendelijk
goedemorgen te zeggen wanneer collega’s haar negeerden
bij binnenkomst. Vasthoudend als ze is, heeft het uiteindelijk
een aantal maanden geduurd voordat deze collega’s haar ’s
morgens bij binnenkomst ook begroeten.

Hoe Ilang kun jij echt vriendelijk zijn tegen iemand die niet
de moeite neemt om vriendelijk tegen jou te zijn?
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Ja, maar...

Terwijl ik dit schrijf is het de warmste dag van het jaar. Het ziet
er zelfs naar uit dat het de warmste dag sinds tijden zal gaan
worden. Toen ik vanmorgen met mijn gezin aan het ontbijt zat,
zag ik de vorige uitgave van ons personeelsblad in de kast
liggen. lk schrijf hier een tweemaandelijkse column voor en
het onaangename gevoel bekruipt me dat de deadline voor de
volgende uitgave al over drie weken is.

Help! Ik ga over twee weken op vakantie en daar moet ik nog
zoveel voor voorbereiden. Dit weekend heb ik ook geen tijd en
ik heb voor mijn vakantie nog een afspraak over het uitgeven
van dit boek. Mijn column op het werk schrijven is niet handig.
Ik word dan teveel gestoord door dagelijkse zaken zoals
collega’s die informatie nodig hebben omdat ze anders niet
verder kunnen en spoedorders omdat klanten anders stil
komen te staan. Kortom: het is gewoon erg druk op het werk.

Oei, ik voel de neiging opkomen om mijn ‘ik-heb-het-druk-
schild’ op te werpen.

Enigszins gestresst door alles wat ik de weken voor mijn
vakantie nog wil doen, vraag ik me ineens af of het onderwerp
welcomeness wel zo belangrijk is voor het bedrijf. Ik schiet bij
alles waar ik aan denk in de zogenaamde ‘ja-maar-modus’
op zoek naar excuses om het niet te hoeven doen. Kan ik de
column niet een keertje overslaan? Dat merkt toch niemand?
Misschien moet ik maar helemaal stoppen met deze column.
Een collega vertelde me onlangs dat hij vond dat wat ik
schrijf niet voor zijn afdeling van toepassing is. Moest ik zijn
opmerking serieus nemen?

Nee natuurlijk niet!
Wat denk jezelf?
Flauwekul uiteraard!

Hoe warm of druk het ook is, hoeveel stress je ook hebt, het
mag nooit een excuus zijn om een belofte niet na te komen.

Wat is jouw excuus om iets niet te doen?
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Voordelen versus Uitdagingen

In dit hoofdstuk geef ik je een oefening die je heel makkelijk
kunt uitvoeren. Pak een stuk papier en deel dit in 2 helften.
Schrijf op de ene helft ‘Voordelen’ en op de andere helft
‘Uitdagingen’.

Denkeensnaoverdevoordelenvangoede klantvriendelijkheid.
Bedenk er eens zeven. Dwing jezelf echt na te denken
over de voordelen en schrijf ze op. De eerste drie vormen
waarschijnlijk geen probleem. Nummer vier en vijf zijn al wat
lastiger en ik weet zeker dat de laatste twee een stuk meer
van je hersencapaciteit vragen. Geen probleem. Om het wat
makkelijker te maken verklap ik vast dat alle antwoorden die
je gaat geven goed zijn. Het zijn tenslotte jouw ideeén.

Doe nu hetzelfde met de uitdagingen. Denk na over een zeven
uitdagingen die jij persoonlijk ervaart om klantvriendelijk te
zijn. Kom je echt niet aan zeven, denk dan wat breder en kijk
wat de uitdagingen zijn voor het bedrijf waar je werkzaam
bent.

Wanneer je ook hier de antwoorden hebt opgeschreven, wil ik
je vragen om van zowel de voordelen als de uitdagingen een
top 3 te maken. Ik had al aangegeven dat alle antwoorden
goed zijn, dus de antwoorden waar je over twijfelde, vervallen
op dit moment automatisch.

Nu komt het belangrijkste punt. Je weet nu wat de voordelen
zijn van klantvriendelijkheid en wat jouw uitdagingen zijn om
daar te komen. Maak nu een concreet actieplan voor jezelf
door je uitdagingen om te zetten in daadwerkelijke acties.

Voorbeeld uitdagingen top 3:

1. Koffie aanbieden bij binnenkomst.

2. Telefonisch beter bereikbaar zijn.

3. E-mails binnen vierentwintig uur beantwoorden, bij
voorkeur dezelfde werkdag.
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Actieplan:

1.

Ik vraag mijn gasten bij binnenkomst of ik ze koffie, thee
of water te drinken kan aanbieden (of iets anders
afhankelijk van het soort bedrijf of instelling waar je
werkzaam bent).

Tijdens mijn afwezigheid zorg ik ervoor dat mijntelefoon
staat doorgeschakeld naar een college. Als dit niet kan,
meld ik de telefoniste dat ik niet bereikbaar ben met het
verzoek een terugbelnotitie te maken als er iemand belt.

Als ik een vraag per e-mail niet direct kan beantwoorden,
laat ik de verzender van de e-mail met een kort berichtje
weten dat ik de mail ontvangen heb, dat ik ermee bezig
ben en wanneer ik er op terugkom.

Deze oefening kun je ook met collega’s doen. Nadat iedereen
heeft nagedacht over een top 3, doe je dit vervolgens met zijn
allen om er daarna een gezamenlijk actieplan voor te maken.

Wat zijn jouw persoonlijke uitdagingen om klantvriendelijk
te zijn?

“Ben jij liever onoprecht vriendelijk of oprecht
onvriendelijk?”
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You’ve got mail

Zoals je respectvol en duidelijk moet zijn naar je externe klant,
zo geldt dat ook intern. Het klinkt vanzelfsprekend, maar dat is
het niet. Dit licht ik toe met een voorbeeld.

Als ik vroeger collega’s een e-mail stuurde, schreef ik bij de
eerste “Goedemorgen Henk” in de aanhef. De tweede e-mail
begon ik met “Beste Henk” en de derde e-mail met “Hallo
Henk”. Tegen de tijd dat ik een vierde e-mail stuurde, was
mijn inspiratie om spontaan te openen wel verdwenen. Een
simpele opening met alleen “Henk” vond ik echter iets te kort
door de bocht.

In het kader van duidelijkheid, en ook in het kader van
efficiénter werken, heb ik met collega’s de afspraak gemaakt
niet meer te beginnen met ‘beste, hallo of goedemorgen’'.
We starten gewoon direct met de boodschap. De afspraak
die we gemaakt hebben, is dat we mails kort, bondig en
zakelijk houden en dat we het vooral handig en zeker niet
onpersoonlijk bedoelen. Als iedereen hiermee instemt en af
en toe wel de tijd neemt voor wat small talk, dan ben je nog
steeds even klantvriendelijk. Je hebt echter een betere basis
voor je relatie, want er ligt een afspraak over hoe je met elkaar
communiceert.

Wanneer we whatsappen of een berichtje op social media
plaatsen, komen we ook direct tot de kern en sluiten we niet
eens af met ‘groeten’ of ‘Mvg'.

Zoals gezegd is het geen probleem zolang je er maar
afspraken over maakt. Je kunt hier zelfs afspraken over
maken met klanten met wie je veel mailt. Mijn werkwijze levert
op jaarbasis zo een paar dagen tijdsbesparing op. Hierdoor
kan ik meer aandacht geven aan de mensen die ik zelden
spreek.

Wat voor afspraken kun jij maken over de (interne)
communicatie?
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De kracht van een 32 MB processor

Tijdens een van mijn trainingen vertelde iemand over
zijn eerste weekendbaantje. Hij werkte bij een firma in
computeronderdelen en -accessoires aan de grachtengordel
in Amsterdam Centrum. Hij was een jaar of 17, 18 en iedere
zaterdagochtend moest hij al om 9.00 uur aanwezig zijn, terwijl
de winkel pas om 10.00 uur opende. leder weekend begon
de werkdag op exact dezelfde manier met een bak koffie en
een gevulde koek. De eigenaar van de winkel nam zelf altijd
de gevulde koeken mee en vertelde iedere zaterdag keer op
keer: “Bij ons wordt iedereen op dezelfde manier behandeld,
bij ons wordt iedereen op dezelfde manier behandeld, bij ons
wordt iedereen op dezelfde manier behandeld.”.

Op een dag kwam er een jongen van een jaar of 12
binnenlopen die wilde weten wat voor processor er in een
bepaalde computer zit.

“Nou een 32 MB processor.” kreeg hij als antwoord.
“Nee, ik bedoel van welk merk?” zei de jongen.

“VYreemde vraag.”, dacht de verkoper, “Is het merk nu zo
belangrijk?”.

Metin zijn achterhoofd de woorden die hij elke zaterdagochtend
hoorde: “Bijons wordtiedereen op dezelfde manier behandeld”,
zocht hij uit van welk merk de processor was en gaf hierop
netjes het antwoord aan de jongeman.

In de weken erop kwam de jongen wederom iedere zaterdag
terug met vragen. De ene week waren ze nog vreemder
dan de andere. Met de woorden “Bij ons wordt iedereen op
dezelfde manier behandeld” in het achterhoofd werd hij ook
iedere week goed behandeld.

Later bleek de jongen de zoon te zijn van de Chief Information
Officer (ook wel CIO genoemd) van een grote organisatie in
Amsterdam. Deze man wilde voor het hele bedrijf nieuwe
computers aanschaffen en had zelf geen tijd om op onderzoek
uit te gaan. Hij had zijn zoon langs een aantal winkels in
Amsterdam gestuurd om te kijken welke zaak de beste
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computers had. Daar waar ze hem in andere winkels niet
meer wilden zien omdat hij toch niets kwam kopen, werd de
jongeman bij deze winkel week na week vriendelijk te woord
gestaan.

Uiteindelijk bracht de betreffende CIO een bezoek aan
de winkel en vroeg naar de baas. Toen ze met zijn tweeén
op kantoor zaten, vertelde hij wie hij was. Hij plaatste een
opdracht voor duizenden computers, waardoor de eigenaar
van de winkel direct multimiljonair werd.

“Doe het niet voor je eigen ego, maar voor jouw
klanten.”
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Tot slot

Ik zit in een wachtkamer van het ziekenhuis. Het valt me
op dat de wachtkamers niet meer de saaie grijze ruimtes
zijn van vroeger. lemand heeft echt zijn best gedaan om er
iets van te maken. Ik zie mooie kleuren, hippe stoeltjes en
er is fotobehang. In de hoek staat een koffieapparaat om het
wachten te veraangenamen en ook aan muziek is gedacht.

Ik vind het bijna prettig om daar te zitten. Totdat het wachten
me toch te lang duurt en ik me afvraag waarom een afspraak
om 8.30 uur inmiddels al een half uur uitloopt. Misschien
heeft de arts wel een spoedgeval. Dan komen ze dat wel
zeggen, toch? Omdat ik hier geen internet heb, besluit ik de
tijdschriften maar eens te bekijken. Ik kom helaas niet verder
dan een Libelle uit 2011 en een verdwaalde Tina van 2 jaar
oud. Hoe fijn zou het zijn voor patiénten om gratis WiFi te
hebben? Gewoon laten inloggen via een speciale website van
het ziekenhuis, zodat je ook nog eens interessante informatie
met de buitenwereld kunt delen?

Uiteindelijk word ik na 45 minuten wachten eindelijk geholpen
en sta ik vervolgens 5 minuten later weer buiten. Onderweg
naar buiten zie ik in de wachtkamer Ria zitten en ik twijfel
even of ik haar zal aanspreken. Nee, ik doe het niet. Wie weet
waarvoor ze daar is.
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Om over na te denken ....
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Vijf keer hetzelfde wachtmuziekje in 13 minuten.

Twee receptionistes die hun vakantie aan het plannen
zijn, inclusief recensies doorlezen, terwijl ik wacht om
welkom te worden geheten.

Bij de aangifte van de geboorte van je baby een ambtenaar
treffen die een stuk minder enthousiast is dan jij.

Beloon jij je vaste klanten op dezelfde manier als je
nieuwe klanten beloont? Bijvoorbeeld met een
welkomstcadeau?

Waarom heeft een terrasmedewerker geen tube
zonnebrandcréme bij zich? Terrasgasten kunnen dan
blijven borrelen zonder te verbranden.

Een betaald 0900-nummer voor de klantenservice om
vervolgens te horen dat je beter een mailtje kunt sturen.

Harde boterkuipjes in de horeca. Dat smeert niet makkelijk.

Bij ‘nee’ je klant toch verder helpen een alternatief te
vinden, ook als hij dit dan ergens anders koopt.

Prijzen op € 19,99 houden terwijl je vanaf € 20,00 geen
verzendkosten berekent.

Tijdens openingstiiden al om 16.50 wuur op het
antwoordapparaat horen dat het bedrijf tot 17.15 uur
bereikbaar is.

Gratis wifi in de wachtkamer, zeker wanneer alle
wachtende patiénten op hun smartphone bezig zijn.

Een telefoniste die zegt: “Dat kan ik vanaf hier toch ook

niet zien”, wanneer je vraagt of er iemand van de afdeling
verkoop aanwezig is.
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De gemiddelde wachttiid bedraagt 4 minuten. Al 16
minuten lang.

Is een arts klantvriendelijk omdat hij alle tijd neemt voor
jouw vraag waar je in eerste instantie niet voor kwam? Of
is hij klantonvriendelijk omdat de mensenin de wachtkamer
door jouw vraag juist langer moeten wachten?

Midden in een telefoongesprek zegt de betaalde
klantenservice zonder enige aarzeling: “Ik versta u niet. Ik
verbreek nu de verbinding!”.

Klachten over online dienstverlening die uitsluitend per
brief kunnen worden ingediend. Of een klacht alleen
online kunnen indienen, terwijl je internet niet werkt.

Meer dan 3 werkdagen nodig hebben om een
ontvangstbevestiging te sturen op een vraag, klacht,
opmerking, bezwaar etc. In deze bevestiging zetten dat er
binnen zes weken een reactie volgt, en deze pas na 10
weken geven.

Wanneer je als volwassene in een restaurant geen
kinderportie kunt bestellen, ook niet wanneer je bereid
bent het volle bedrag te betalen.

In een cafetaria wel kroketten en broodjes verkopen, maar
geen broodjes kroket omdat de broodjes voor de
hamburgers zijn.

Nadat het contract getekend is een kort berichtje sturen

met een bedankje en om te vertellen dat je blij bent dat de
klant voor jou gekozen heeft.
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Dankwoord

Het schrijven van dit boek is voor mij een spiegel geweest die ik
niet alleen mezelf heb voorgehouden, maar die mij vooral door
anderen is voorgehouden. Ik dacht altijd het goede voorbeeld
te geven wanneer het draait om klantvriendelijkheid. Ik dacht
ook anderen het gevoel te geven dat ze welkom zijn. Helaas.

Ook ik druk regelmatig het telefoontje van een collega weg,
bel mensen niet terug of beantwoord e-mails te laat. En geloof
het of niet, zelfs ik blijk soms mensen af te snauwen.

Het is best confronterend als een collega je vertelt dat wat je
net deed, niet klantvriendelijk is. Zeker omdat jezelf het goede
voorbeeld wilt en ook echt denkt te geven. Net als iedereen
heb ik het af en toe nodig dat een ander mij helpt scherp te
blijven. Klantvriendelijkheid blijft namelijk mensenwerk en
niets menselijks is mij vreemd. Daarom bedank ik iedereen
die mij alert houdt in wat ik doe en hoe ik het doe.

Daarnaast wil ik de mensen bedanken die mij helpen écht
werk te maken van klantvriendelijkheid. Paul en Dirk van de
Boekenfabriek en Niels Rombouts, mijn voormalig directeur.

Ik wil jou, de lezer, bedanken voor de moeite die je hebt
genomen dit boek te lezen. Het was niet mijn doel een
bestseller te maken, dat laat ik aan échte schrijvers over. Ik
wil alleen maar onder de aandacht brengen dat het woord
‘welkom’ pas echt waarde krijgt als we er met zijn allen
naar leven. Dat werken plezieriger is als vriendelijkheid iets
vanzelfsprekends wordt.

Speciale dank aan Lonneke Blankers-van Eijndhoven voor de
opmaak van het boek en Angelina Peet-Motzo en René Kops
voor het meelezen en controleren van de tekst.

Tot slot wil ik mijn lieve vrouw en kinderen ontzettend bedanken

voor al het geduld bij het aanhoren van mijn ellenlange gezever
over hoe het allemaal beter en anders kan.
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Wil je contact met me opnemen?

Leuk, ik help je met plezier!

W»{ welkom@elwinvanrijen.nl
www.elwinvanrijen.nl
www.facebook.com/welkomhetboek
@elwinvanrijen

elwinvanrijen

www.linkedin.com/in/elwinvanrijen
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Bij de klantenservice: "Nee sorry, ik kan u mijn naam niet geven, zometeen

gaat u mij nog terugbellen!”

Een lege balie bij de klantenservice, omdat deze alleen voor retouren en
klachten is, terwijl er een lange rij bij de kassa staat.

Zeg eens “met plezier” in plaats van “¢raag g¢edaan”. Zo laat je zien dat je er
echt plezier in hebt.

Een telefoniste die zegt: “Dat kan ik vanaf hier toch ook niet zien”, wanneer
je vraagt of er iemand van de afdeling verkoop aanwezig is.

Let eens op de kleur van iemands ogen wanneer je deze helpt, zo moet je de
ander wel aankijken.

‘Welkom, het nieuwe klantvriendelijk’ is een verzameling van korte
verhalen waarin klantvriendelijkheid centraal staat. Ria, een medewerkster
van de klantenservice van een lokaal warenhuis, is de rode draad in deze
verhalen. Ria is iemand van wie je denkt dat ze het goede voorbeeld geeft
en met wie ik als jongetje van twaalf mijn allereerste echte klantbeleving
heb gehad.

Mijn doel is jou te laten nadenken over jouw eigen handelen. Want zijn we

wel zo klantvriendelijk als we zeggen en denken dat we zijn?

Welkom, het nieuwe klantvriendelijk.





