Een Klant
wil ook wel
cens lachen

Een grappige tekst op een vrachtwagen,
een kwinkslag tijdens een lastige
onderhandeling. Humor helpt om op te
vallen of meer gedaan te krijgen. Er zijn
wel risico’s, want grappen kunnen flauw,
misplaatst of zelfs beledigend zijn. ‘Ik zag
het gezicht van mijn klant verstrakken.’

Door Jolan Douwes

Y iekSnelstaatbe-
kend om zijn aan-
stekelijke lach.
Als hij eenmaal
begint, trekt hij
anderen mee, ook
juridische gemeenteambtenaren
die gewend zijn in de plooi te blij-
ven. De Amersfoortse eigenaar van
een adviesbureau voor de exploi-
tatie van buitenreclame vertelt dat
hij een keer in een vergaderzaal
zat te overleggen over aanbeste-
dingen. Het ging er zo vrolijk aan
toe dat de buren vroegen of het wat
zachter kon.

‘TIk heb er lol in wat luchtigheid
in een zakelijk gesprek te brengen’,

‘Ik floepte eruit: bij
dit merk krijg je er
bijna een monteur
bij.’ Tot zaken is het
niet gekomen.

zegt Snel (61). ‘Daar bereid ik me
ook opvoor. Alsik een afspraak
heb, onderzoek ik of er iets opval-
lends in het nieuws is geweest.
Laatst las ik over een gemeente
waar vandalismebestendige abri’s
kwamen. Bij de feestelijke opening
mocht de wethouder er een testen
met een hamer. Bij een tweede
klap ketste de hamer terug en
sloeg een tand uit haar mond.’

De ondernemer schat dat 80%
van zijn klanten zijn aanpak
waardeert. Klanten introduceren
hem regelmatig bij anderen met
de woorden: ‘Die wil jou even zien.’
Erzijn ook mensen die hem te luid-
ruchtigvinden. ‘Maar ik weet wan-
neer ik mijn mond moet houden of
serieus moetzijn.

Eén keerviel een grap verkeerd.
Datwas bij een dealer van Engelse
auto’s die zijn bestellingen te laat
binnenkreeg. De reclameadviseur
floepte eruit: ‘Bij dit merk krijg
jeerbijna een monteur bij.’ Tot
zaken is het niet meer gekomen.
‘Tk zag het gezicht van mijn klant
verstrakken.’

Kwetsende grappen
Klanten vinden en binden met
humor. In het pas verschenen boek
Thuis ben ik niet zo leuk! geeft spre-
ker en auteur Jos Burgers (68) tips
omvaker zaken te doen met een
knipoog. Uit onderzoek blijkt niet
alleen dat grappige mensen sneller
hetvertrouwen winnen, ze kunnen
lastige boodschappen ook gemak-
kelijker brengen en lossen ruzies
eerder op, citeert hij gedragswe-
tenschapper Peter McGraw van de
universiteit van Colorado.
Hetinzetten van humorisiets
om goed over na te denken. Ver-
keerd begrepen, flauwe of kwet-
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Eengreep uitde
grappendie spre-
ker en auteur jos
Burgersinzijn
boek ‘Thuis ben
ik nietzo leuk!’
flauw, belegen of
tenenkrommend
noemt:

® Klantvraagt of
hij ook batterijen
kan krijgen.
Verkoper: Ik
verkoop alles,
behalve mijn
schoonmoeder.
Die geefik gratis
weg.’

® ‘Zo,dat hebje
snelgedaan’,
zegteen klant
tegen een
verwarmings-
monteur. ‘Dat zei
mijnvrouw
vannachtook.’

® Sloganvaneen
horrenleveran-
cier: ‘Wespen
horren buiten’.

® Poster met kort
rokjewaar blote
billen uit piepen,
draagtde tekst:
‘Voor ieder reetje
eenAartswe-tje’.

sende grappen kunnen potentiéle
klanten afstoten of bestaande
relaties wegjagen. En pas op met
humor als een klant al geirriteerd
is, waarschuwt hij, want dan kan
een grap olie op hetvuur zijn.
Burgers merkte dat er nog geen
Nederlandse managementboeken
over zijn geschreven. ‘Het verbaast
me dat erveel adviseurs en experts
zijn op het gebied van klantbena-
dering, maar dat niemand zich
heeftverdieptin het gebruikvan
humor. Een boek met een titel
als Hoeword ik grappig? geeft
algemene tips. Uit het buitenland
heb ik twaalf boeken laten komen
over humor op het werk. Mij gaat
het erom hoe je bij klanten op een
verrassende manier uit de hoek
kunt komen.’

Glas champagne
Onlangs maakte de auteur het nog
mee toen hij vanuit Midden-Ame-
rika naar Nederland terugvloog.
De stewardess vroeg of ze een glas
champagne kon inschenken. Bur-
gers keek op zijn horloge en zei:
‘Is dat niet wat vroeg?’ Waarop de
stewardess antwoordde: ‘We vlie-
gen intercontinentaal, hetis altijd
wel ergens tijd voor champagne.’
Burgers kreeg er meteen zin in.
Hijvermoedt dat de stewardess
die opmerking niet ter plekke
had bedacht. ‘Misschien heeft
een passagier zo ooit bij haar
gereageerd. Ze kan die opmerking
toen hebben toegevoegd aan haar
repertoire. Zo kan iedereen erover
nadenken waar en wanneer een
beetje humor past. Of dat nu voor
eenvisitekaartje, een LinkedIn-
profiel, een presentatie of een tekst
op de nieuwe bedrijfsauto’sis.’
In zijn boek geeft Jos Burgers soft-
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Pas op met een humor als een klant al
geirriteerd is: dat kan olie op het vuur zijn
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warebedrijf Afas als voorbeeld.
Eén keer omdat hij op het hoofd-
kantoor in Leusden grinnikend
van het toilet kwam. In alle wc’s
hangen grote posters van mede-
werkers met een vergrootglas,
wijzend of met een meetlat. De
tweede keer noemt hij de topman
van het bedrijf, Bas van der Veldt.
Die staat met opvallend persoon-
lijke teksten en informele foto’s
op de bedrijfswebsite.
‘Wij zijn een famili-
air bedrijfwaarwe
onszelfen elkaar
niet te serieus
nemen’, zegt
marketingma- |
nager Klantsuc-
cesRik ten
Wolde (36)van
Afas. De software
moet 100% kloppen,
maar daar kunnen we
natuurlijk wel grappen over
maken. Ons motto zou kunnen
zijn dat er al genoeg saaie bedrij-

ven bestaan. “Gek” is een van onze

kernwaarden.’

Geen leedvermaak

Gekis de fotovan Basvan der
Veldt waarop hij zijn eigen hoofd
inzijn hand heeftzeker. De een
kan daarom lachen, de ander kan
heteen beetje engvinden. ‘Als
klanten of medewerkers proble-
men hebben met foto’s, gaan we
erover nadenken of we ze houden’,
reageert de marketingmanager.
Het bedrijf heeft ook foto’s waar-
opzijn baas als toerist verkleed is,

omdat ‘Basvindt dat de meeste
directeuren als een toeristin hun
bedrijfrondlopen’.

Eenveilige bedrijfscultuuris een
voorwaarde om grappen te kun-
nen maken. ‘Als er een cultuuris
van controle en wantrouwen, durf
jedatniet’, zegt Ten Wolde. ‘Onze
directie vindt regelsvaak harteloos
en hersenloos. Als een dierbare
isoverleden, bepaal je in overleg

metje manager hoe lang je
verlof opneemt. En als
jeietsonder de €100
declareert, contro-
leert niemand
dat,omdat we
uitgaanvan
vertrouwen.’
Bij een
gezonde bedrijfs-
cultuur hoort
ook een leiding die
zich kwetsbaar opstelt,
voegtJos Burgers eraan toe.
Als de leidinggeveden om zichzelf
kunnen lachen, durven anderen
dat ook. ‘Wie in dienst komt bij
Afas, krijgt een afvinkkaart. Je
kunt bijvoorbeeld een vinkje
krijgen als je een directielid hebt
tegengesproken.’

Reclameadviseur Niek Snel
heeftals stelregel: geen leedver-
maak. ‘Mijnvader had cynische
humor. Hij kreeg de lachers op
zijn hand als hijmensenin de
maling nam. Aan grappen ten
koste van anderen heb ik juist een
hekel. Dat hoort niet.’ Jos Burgers
schrijft dat ook: lach mét de klant,
nooitom de klant.d

‘Aan grappen (en koste van
anderen heb ik een hekel’
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