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Van klachtenservice naar
klantenservice
Als ik ergens bezwaar maak, dan praat
ik altijd gekscherend over de ‘klachten-
service’. Want wat is die afdeling van een
bedrijf anders dan de serviceafdeling, die
de klachten afhandelt? Als de klanten-
service beter was, had ik immers geen
klacht hoeven schrijven. Aan de andere
kant zijn mijn klachten natuurlijk voor hen
(gevraagd, dan wel ongevraagd) feedback
op de (niet) geleverde service, waar zij
hun voordeel mee kunnen doen. Ik eindig
mijn brieven dan ook vaak met de hoop
dat zij iets hebben aan deze ‘user expe-
rience‘ – in een poging om aan te sluiten
bij hun marketingtaal. En zo bezien is mijn
klacht een waardevolle klantenservice: de
service die een klant hun levert om hun
dienstverlening te verbeteren.

Kernwaarden en behoetes bepalen
waar je over klaagt
Waarden die jij bijzonder belangrijk vindt,
bepalen voor een groot deel jouw karakter
(bijvoorbeeld eerlijkheid, zorgzaamheid,
daadkracht). Volgens het model van
de Kernkwadranten [1] worden deze
kernkwaliteiten genoemd en raak je geïr-
riteerd of voel je je gekwetst als iemand
iets doet dat indruist tegen je kernkwalitei-
ten. Het model gebruikt daarvoor de term
‘allergiezone’ (waarin die ander zit). Zelf
formuleer ik graag dat iemand op mijn ziel
heeft getrapt. Dat is voor mij een krachti-
gere uitdrukking van wat ik dan voel. Het
analyseren van je woede in kernwaarde/
allergie-paren kan je helpen om erachter
te komen waarom je ergens over klaagt.
En zodra je dat weet, kun je veel effectie-
ver reageren.

Vergelijkbaar hiermee ga je met de
methode van de Geweldloze Communi-
catie [2] op zoek naar de behoeftes van
een persoon. Als ik zit te klagen over een
(in mijn ogen) slordig opgemaakt stuk
(bijvoorbeeld vergadernotulen) of een
niet zuiver geformuleerde afspraak, dan
geef ik daarmee blijk van mijn behoefte
aan duidelijkheid. Ik heb een scherp oog
voor details, die anderen nu niet opval-
len, maar die belangrijk kunnen zijn om
misverstanden te voorkomen. Dat ik zo
aan precisie hecht, komt waarschijnlijk
daardoor dat ik eerder door schade en
schande wijs geworden ben. Achter een
klacht kan dus een (onuitgesproken) be-
hoefte schuilgaan, die niet is bevredigd en
waarvan iemand zich misschien niet eens
bewust is.

Boosheid werkt prestatieverhogend
Soms hoor ik naast een “Waarom maak
je je daar nou zo kwaad om?” een “Is dat
nou een zinvolle investering van je tijd?”.
De vraagsteller vraagt zich wellicht ook
af, waar ik de energie vandaan haal om
mij weer eens (met onzekere uitkomst) te
verzetten. In een recent artikel [3] wordt
psycholoog Ryan Martin geciteerd: ‘Woe-
de is niet alleen een signaal dat zegt dat
je met onrecht te maken hebt. Het geeft
je ook de energie om er iets aan te doen.’
Psycholoog Van Kleef (UvA) vult aan: ‘…
maar alleen op momenten dat je daar ook
iets aan hebt.’ Het moet dus wel zinvol
zijn. Maar of je iets als zinvol ervaart of
niet, is natuurlijk heel persoonlijk. Voor mij
hoeft een klacht niet per se een tastbaar
resultaat op te leveren – al zou dat na-
tuurlijk het mooiste zijn. Er zijn daarnaast
andere aspecten waardoor ik die tijdsbe-
steding als zinvol ervaar. Martin roept ons
in zijn TED-talk op om de woede in iets
positiefs en productiefs om te buigen.

Aan de hand van enkele pregnante voor-
beelden wil ik illustreren, wat die positieve
aspecten van klachten voor mij zijn.
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LOFLIED 1: Inzicht in het
opstellen reizigersrechten
Iedereen weet wel dat er veel te
klagen valt over het treinverkeer.
Dat doe ik dan ook veelvuldig.
Mijn leukste herinnering is daar-
bij een klacht over het niet-ac-
cepteren van vertraging die ver-
oorzaakt was door een gemiste
aansluiting, omdat NS daarbij
geen blaam trof (maar Deutsche
Bahn). Ik vond dat helemaal on-
terecht, want ik had tenslotte één
ticket gekocht, en heb contact
gezocht met Rover [4]. Een erva-
ren vrijwilliger legde mij uit dat de
EU-regels op dit punt onduidelijk
zijn geformuleerd en ondersteun-
de mij erin hiervan “een zaak
te maken”. Met veel plezier heb
ik een klacht ingediend, en na
afwijzing daarvan, beroep aange-
tekend bij de Inspectie die voor
NS verantwoordelijk is. Omdat
die zetelt in Utrecht, had ik zelfs
nog een persoonlijke afspraak
met hun inspecteur en juriste.
Ik heb uiteindelijk mijn geld
gekregen, op basis van coulan-
ce, en de EU-regels zijn helaas
niet aangepast zoals gehoopt.
Belangrijker voor mij was echter
dat ik op deze manier inzicht heb
gekregen in hoe reizigersrechten
worden gemaakt en verdedigd
door een reizigersvereniging en
overheidsinstanties. Daarnaast
heeft Rover mij uitgenodigd om
over dit thema een artikel in hun
magazine te schrijven, zodat
het verhaal ook nog een grotere
kring bereikt heeft.

“Criticism shows that someone cares”. Dat is al sinds jaren een van mijn lijspreu-
ken. Ik ben die zin ooit als stelling in een proeschrit tegengekomen, en was
meteen gegrepen. Die zin vat heel kernachtig samen, waar het mij om gaat, als ik
weer eens ‘zit te klagen’. Klagen heet meestal een negatieve connotatie, en met
dit artikel wil ik het enomeen graag van een ander kant belichten.

Loied op de
klaagzang






