
Eenklant
wil ookwel
eens lachen

N
iek Snel staat be-
kendomzijn aan-
stekelijke lach.
Alshij eenmaal
begint, trekthij
anderenmee, ook

juridischegemeenteambtenaren
die gewendzijn indeplooi teblij-
ven.DeAmersfoortse eigenaar van
eenadviesbureau voorde exploi-
tatie vanbuitenreclamevertelt dat
hij eenkeer in een vergaderzaal
zat te overleggenover aanbeste-
dingen.Het ging er zo vrolijk aan
toedatdeburen vroegenofhetwat
zachter kon.
‘Ikheber lol inwat luchtigheid

in een zakelijk gesprek tebrengen’,

Eengrappige tekst opeenvrachtwagen,
eenkwinkslag tijdens een lastige
onderhandeling.Humorhelpt omop te
vallenofmeer gedaan tekrijgen. Er zijn
wel risico’s,want grappenkunnenflauw,
misplaatst of zelfs beledigendzijn. ‘Ik zag
het gezicht vanmijnklant verstrakken.’

Door JolanDouwes

‘Ikfloepte eruit: bij
ditmerkkrijg je er
bijna eenmonteur
bij.’ Tot zaken ishet
niet gekomen.

zegt Snel (61). ‘Daarbereid ikme
ookop voor. Als ik eenafspraak
heb, onderzoek ikof er iets opval-
lends inhetnieuws is geweest.
Laatst las ikover eengemeente
waar vandalismebestendige abri’s
kwamen.Bij de feestelijkeopening
mochtdewethouder er een testen
met eenhamer.Bij een tweede
klapketstedehamer terug en
sloeg een tanduit haarmond.’
Deondernemer schatdat 80%

vanzijnklanten zijn aanpak
waardeert. Klanten introduceren
hemregelmatigbij anderenmet
dewoorden: ‘Diewil joueven zien.’
Er zijnookmensendiehemte luid-
ruchtig vinden. ‘Maar ikweetwan-
neer ikmijnmondmoethoudenof
serieusmoet zijn.’
Eénkeer viel eengrap verkeerd.

Datwasbij eendealer vanEngelse
auto’s die zijnbestellingen te laat
binnenkreeg.De reclameadviseur
floepte eruit: ‘Bij ditmerkkrijg
je erbijna eenmonteurbij.’ Tot
zaken ishetnietmeer gekomen.
‘Ik zaghet gezicht vanmijnklant
verstrakken.’

Kwetsende grappen
Klantenvindenenbindenmet
humor. Inhetpas verschenenboek
Thuisben ikniet zo leuk!geeft spre-
ker enauteur JosBurgers (68) tips
omvaker zaken tedoenmeteen
knipoog.Uitonderzoekblijktniet
alleendatgrappigemensensneller
het vertrouwenwinnen, zekunnen
lastigeboodschappenookgemak-
kelijkerbrengenen lossenruzies
eerderop, citeerthij gedragswe-
tenschapperPeterMcGrawvande
universiteit vanColorado.
Het inzetten vanhumor is iets

omgoedoverna tedenken.Ver-
keerdbegrepen, flauweof kwet-

sendegrappenkunnenpotentiële
klantenafstotenofbestaande
relatieswegjagen.Enpasopmet
humorals eenklant al geïrriteerd
is,waarschuwthij,wantdankan
eengrapolie ophet vuur zijn.
Burgersmerktedat ernoggeen

Nederlandsemanagementboeken
over zijn geschreven. ‘Het verbaast
medat er veel adviseurs enexperts
zijnophet gebied vanklantbena-
dering,maardatniemandzich
heeft verdiept inhet gebruik van
humor. Eenboekmet een titel
alsHoeword ikgrappig?geeft
algemene tips.Uit het buitenland
heb ik twaalf boeken latenkomen
overhumorophetwerk.Mij gaat
het eromhoe jebij klantenopeen
verrassendemanieruit dehoek
kuntkomen.’

Glas champagne
Onlangsmaaktedeauteurhetnog
mee toenhij vanuitMidden-Ame-
rikanaarNederland terugvloog.
De stewardess vroegof ze eenglas
champagnekon inschenken.Bur-
gers keekopzijnhorloge en zei:
‘Is datnietwat vroeg?’Waaropde
stewardess antwoordde: ‘We vlie-
gen intercontinentaal, het is altijd
wel ergens tijd voor champagne.’
Burgers kreeg ermeteen zin in.
Hij vermoedtdatde stewardess

dieopmerkingniet ter plekke
hadbedacht. ‘Misschienheeft
eenpassagier zoooit bij haar
gereageerd. Zekandieopmerking
toenhebben toegevoegdaanhaar
repertoire. Zokan iedereenerover
nadenkenwaar enwanneer een
beetjehumorpast.Ofdatnu voor
een visitekaartje, eenLinkedIn-
profiel, eenpresentatie of een tekst
opdenieuwebedrijfsauto’s is.’
In zijnboekgeeft JosBurgers soft-

Eengreepuitde
grappendie spre-
ker enauteur Jos
Burgers in zijn
boek ‘Thuisben
ikniet zo leuk!’
flauw,belegenof
tenenkrommend
noemt:

Klant vraagtof
hij ookbatterijen
kankrijgen.
Verkoper: ‘Ik
verkoopalles,
behalvemijn
schoonmoeder.
Die geef ik gratis
weg.’

‘Zo,datheb je
snel gedaan’,
zegt eenklant
tegeneen
verwarmings-
monteur. ‘Dat zei
mijnvrouw
vannachtook.’

Sloganvaneen
horrenleveran-
cier: ‘Wespen
horrenbuiten’.

Postermetkort
rokjewaarblote
billenuit piepen,
draagtde tekst:
‘Voor ieder reetje
eenAartswc-tje’.

Pas opmet eenhumor als een klant al
geïrriteerd is: dat kan olie ophet vuur zijn
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‘Aan grappen ten koste van
anderenheb ik eenhekel’

warebedrijfAfasals voorbeeld.
Eénkeeromdathij ophethoofd-
kantoor inLeusdengrinnikend
vanhet toiletkwam. Inallewc’s
hangengroteposters vanmede-
werkersmeteenvergrootglas,
wijzendofmeteenmeetlat.De
tweedekeernoemthijde topman
vanhetbedrijf,Bas vanderVeldt.
Die staatmetopvallendpersoon-
lijke tekstenen informele foto’s
opdebedrijfswebsite.
‘Wij zijneen famili-

airbedrijfwaarwe
onszelf enelkaar
niet te serieus
nemen’, zegt
marketingma-
nagerKlantsuc-
cesRik ten
Wolde (36) van
Afas.Desoftware
moet100%kloppen,
maardaarkunnenwe
natuurlijkwelgrappenover
maken.Onsmottozoukunnen
zijndat eral genoegsaaiebedrij-
venbestaan. “Gek” is eenvanonze
kernwaarden.’

Geen leedvermaak
Gek isde foto vanBasvander
Veldtwaarophij zijneigenhoofd
inzijnhandheeft zeker.Deeen
kandaaromlachen,deanderkan
heteenbeetjeengvinden. ‘Als
klantenofmedewerkersproble-
menhebbenmet foto’s, gaanwe
erovernadenkenofwezehouden’,
reageertdemarketingmanager.
Hetbedrijfheeftook foto’swaar-
opzijnbaasals toerist verkleed is,

omdat ‘Bas vindtdatdemeeste
directeurenals een toerist inhun
bedrijf rondlopen’.
Eenveiligebedrijfscultuur is een

voorwaardeomgrappen tekun-
nenmaken. ‘Als er eencultuur is
vancontroleenwantrouwen,durf
jedatniet’, zegtTenWolde. ‘Onze
directie vindt regels vaakharteloos
enhersenloos.Als eendierbare
isoverleden,bepaal je inoverleg

met jemanagerhoe lang je
verlofopneemt.Enals

je ietsonderde€100
declareert, contro-
leertniemand
dat, omdatwe
uitgaanvan
vertrouwen.’
Bij een

gezondebedrijfs-
cultuurhoort

ookeen leidingdie
zichkwetsbaaropstelt,

voegt JosBurgerseraan toe.
Alsde leidinggevedenomzichzelf
kunnen lachen,durvenanderen
datook. ‘Wie indienstkomtbij
Afas, krijgt eenafvinkkaart. Je
kuntbijvoorbeeldeenvinkje
krijgenals je eendirectielidhebt
tegengesproken.’
ReclameadviseurNiekSnel

heeft als stelregel: geen leedver-
maak. ‘Mijn vaderhadcynische
humor.Hijkreegde lachersop
zijnhandalshijmensen inde
malingnam.Aangrappen ten
koste vananderenheb ik juist een
hekel.Dathoortniet.’ JosBurgers
schrijft datook: lachmétdeklant,
nooitomdeklant.o
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