De klachtenbehandeling


De afstand stelt niets voor,


het is alleen de eerste stap die moeilijk is.


(Marie Du Deffand)


1) Inleiding.





Slecht gevoel


Het woord "klacht" roept bij iedereen ongeveer dezelfde gevoelens op : ik heb iets niet goed gedaan, ik heb gefaald, "men" (mijn baas, de cliënt, ...) is niet tevreden over mijn prestaties. Soms weet men dat een dienst of werkstuk niet volmaakt was, wegens tijdsgebrek, werkdruk, slechte werkorganisatie, personeelsgebrek, onvoldoende kennis of ervaring, ziekte, zorgen thuis of gewoon geen zin. Het is echter niet altijd eenvoudig om dit toe te geven en het is nog vervelender als ook blijkt dat anderen dat gemerkt hebben.





Houding 


Soms had men wel zijn best gedaan, had men ernstige en eerlijke inspanningen geleverd om iets goed te presteren. En toch nog zijn er klachten. De klager wordt dan vaak als onredelijk, veeleisend of zelfs als kwaadwillig bestempeld. Hoe intenser de persoonlijke betrokkenheid is bij het werk hoe defensiever men zich tegenover een klacht zal opstellen.





Belangrijke informatie


Klachten bevatten vaak informatie die zeer belangrijk is voor de dienstverlener. Ze zijn eigenlijk een vorm van goedkope en snelle feedback over de diensten en producten die geleverd worden. Ze zijn een marketinginstrument dat de behoeften, wensen van de klanten weergeeft. Klachtenbehandeling is een manier om iets nieuws te leren over zijn eigen producten of diensten. Een klacht leert ook iets over wat onze klanten willen, belangrijk vinden, het is een zeer directe manier van communiceren met onze klanten.





2) Wat is een klacht ?





Een klacht is een uiting van verwachtingen waaraan niet is voldaan. 


Het is een gelegenheid voor een organisatie om een (misnoegde) klant tevreden te stellen door een falende dienst of een defect product te herstellen. De organisatie kan ervan profiteren.





Probleem


Het grootste probleem is echter niet dat er zoveel klanten klagen, het grootste probleem is dat de meeste klanten niet klagen... maar gewoon naar een andere dienstverlener gaan.


Daarenboven zijn de mensen veel kritischer en mondiger geworden. Men gaat niet meer bedelen, vragen om hulp, om opvang. Men kijkt, onderzoekt, vergelijkt en kiest.





Wie ?


Voor de klant is de rechtstreekse dienstverlener op de werkvloer, de loketbediende, de poetsvrouw, de verzorgster of verpleegster de meest toegankelijke persoon van de organisatie. Maar deze geeft dan ofwel de klant de schuld of het beleid, het systeem of de strategie. Maar dat lost het probleem van de klant natuurlijk niet op. De klant heeft geen belangstelling voor de organisatie van de dienstverlening, wie de baas is en of hij goed is. Hij ziet alleen het resultaat.





Geschenk ?


Om klachten als geschenken te beschouwen moeten we eerst toegeven dat klanten altijd het recht hebben om te klagen, ook als we de klachten dom of onredelijk vinden. De klant heeft altijd gelijk ook al weten we heel goed dat hij ongelijk heeft.





Apart behandelen


Het is nodig dat de boodschap gescheiden wordt van het nare gevoel dat ervaren wordt als je ergens de schuld van krijgt. De klacht moet los gemaakt worden uit de verpakking waarin hij aangeboden wordt. We moeten dus de emoties van teleurgestelde mensen leren begrijpen en ons daartegen zakelijk opstellen.





Loyaliteit


Klanten die de tijd nemen om te klagen hebben nog altijd enig vertrouwen in de organisatie. Klagende klanten zijn nog altijd klanten. Klagen is een vorm van loyaliteit. Verplaatst u zich in de positie van de klant. Wat zou u denken en voelen, hoe zou u reageren, wat zou u verwachten van de organisatie, wat zou er nodig zijn om u gelukkig te maken...





Ander gedrag aanmoedigen


In plaats van te proberen het aantal klachten terug te dringen moeten organisaties hun medewerkers aanmoedigen om de klachten na te trekken omdat daarmee de wensen van de klanten duidelijk worden. 


Het doel moet niet zijn minder klachten te krijgen, het doel moet zijn klantgerichter te gaan werken. Als het doel van de onderneming is om minder klachten te hebben dan vorig jaar, dan is dat doel gemakkelijk te bereiken. De medewerkers zullen begrijpen wat er aan de hand is en klachten eenvoudigweg niet meer doorgeven aan de leiding.





3) Wat ontevreden klanten zeggen en doen





Ontevredenheid is een populairder gespreksonderwerp dan tevredenheid. De meeste mensen vertellen aan ongeveer iedereen, gevraagd of ongevraagd, hoe slecht de producten of diensten zijn die ze gekocht of aangeschaft hebben. Sommigen overdrijven om het effect te versterken. Een goed verhaal wordt door de toehoorders ook gretig verder verteld en aangedikt. Al die mensen worden gepassioneerde tegenstanders van een organisatie. Sommige mensen blijven verhalen vertellen die al tientallen jaren oud zijn.





Tevredenheid met een aankoop wordt slechts aan 8 mensen doorverteld in een kring van vertrouwde personen. Men steekt zelden de loftrompet over een goede aankoop.


Klanten die hun klachten rechtstreeks tot de organisatie richten, richten de minste schade aan. Klanten die niet klagen zijn de minst loyale.


Zij die klagen kunnen de meest loyale worden. Als een probleem succesvol wordt opgelost dan zullen ze dit aan 5 andere vertellen, de klant die meteen een goede service krijgt slechts aan 3 andere.


Mensen geloven veel eerder een aanbeveling van een kennis dan reclameboodschappen, folders, advertenties, ... Aanbevelingen van kennissen van klanten hebben twee keer zoveel effect als advertenties. Mensen luisteren veel liever naar het advies van een goede vriend of buur dan naar de boodschap van anonieme en dure reclamecampagnes.





Een succesvolle afhandeling van de klachten kan een belangrijke bron zijn van positieve mond-tot-mondreclame.





4) Serviceverlening is niet hetzelfde als kwaliteitsverbetering :





Klachtenbehandeling : een situatie rechtstreeks met de klant oplossen.





Klachtenmanagement : aanpassingen aan het beleid of in de manier waarop de dienstverlening georganiseerd is.





Iets dat misgaat signaleren, de oorzaak zoeken en verwijderen is het standaardproces herstellen. Het is geen verbetering van het proces. Om te weten te komen welke processen moeten worden veranderd om klanten tevreden te stellen hebben organisaties informatie nodig. Een belangrijk deel van deze informatie kan in de vorm van klachten komen.


Effectieve serviceverlening kan zo tot een sterkere band leiden met de klant.
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