
De blik van een 
buitenstaander over 
klantgericht werken
Klantropoloog Jacqueline Fackeldey over 

groot denken en klein doen
WonenBreburg steekt graag energie in haar klanten. Zo wil de corporatie zo goed 

mogelijk inspelen op de woonwensen van huurders. Maar met alleen zeggen dat 

je klanttevredenheid belangrijk vindt, ben je er niet. “Het begint met achter iedere 

klant een mens te zien”, zegt klantropoloog Jacqueline Fackeldey. 

Achter iedere klant een mens zien. Dat klinkt voor 
de hand liggend. “En dat is het ook”, zegt Jac-
queline Fackeldey, die zich vanwege haar mens-
gerichte kijk op marketing, klantropoloog noemt. 
“Iedereen kan het verzinnen. Natuurlijk is iedere 
klant een mens! Als we zelf klant zijn, weten we 
dat heel goed. Dan willen we serieus genomen 
worden in wie we zijn en wat we willen. Dat is 
iets heel anders dan serieus genomen worden. 
Die zin, die wij als salesmedewerkers bij De Bijen-
korf ooit kregen ingeprent, ben ik nooit vergeten. 
Dat terzijde. Als we binnen een organisatie wer-
ken, vergeten we regelmatig dat we mens zijn. 
Dan scheppen we met regels en protocollen een 
kunstmatige muur tussen de mensen binnen en 
buiten de organisatie. Processen en procedures 
worden een doel op zich. Die spagaat tussen bin-
nen en buiten valt me steeds opnieuw op. Het 
doorbreken van de spagaat is simpel. Iedereen 
kan het. Namelijk door zich te realiseren ‘ik ben 
een mens’ en de persoon die mij nu belt of die 
voor me staat, is ook een mens. Hoe kunnen we 
elkaar bereiken? Om dat te doen, is het soms no-
dig om tegen de stroom van processen, procedu-
res en gewoontes in te roeien. Dat vergt lef.”

De mens achter de klant
Het verhaal van Jacqueline Fackeldey klinkt een-
voudig. Het lijkt alsof procedures en protocollen 
niet nodig zijn. “Natuurlijk zijn een kader en een 
visie nodig. Een leidraad biedt immers houvast”, 
reageert Jacqueline Fackeldey. “Heus, ik ben niet 

van het doen zonder denken! Ik hou van visie. 
Maar maak die grote prachtige woorden, klein 
en simpel toepasbaar. Juist met kleine simpele 
dingen kun je bij klanten het verschil maken. Dan 
krijgt iedereen in de organisatie het gevoel dat hij 
of zij een wezenlijke bijdrage kan leveren. Hon-
derd keer één is ook honderd! Stap uit de spa-
gaat en ga werkelijk door de ogen van de klant 
kijken. In de contactmomenten liggen de moge-
lijkheden om te veranderen. 

Vaak denken organisaties overigens meestal met 
de beste bedoelingen wel te weten wat klanten 
willen. Zo kan ik me voorstellen dat zelfs een 
wooncorporatie ook dingen doet waar een klant 
niet altijd op zit te wachten. Het verschil maken, 
begint altijd met vragen waar klanten behoefte 
aan hebben. En toch, met alleen het instellen van 
een klantpanel ben je er niet, want soms als je 
mensen vragen stelt, weten ze het antwoord ook 
niet. Het vraagt om meer. Je zult daadwerkelijk 
geïnteresseerd moeten zijn in de wereld van jouw 
klant. Probeer daar tot toe te treden, rond te kij-
ken en opmerkzaam te zijn. Durf de mens achter 
je klant te zien en je daarmee te verbinden. 

Direct resultaat met simpele  
veranderingen
Daar heb je echt geen jarenlange trainingen 
klantvriendelijk werken voor nodig. Daar wilden 
ze overigens bij een ziekenhuis waar ik laatst 
was, wel mee starten. Ik vroeg me hardop af wat 
de klanten en medewerkers zouden gaan mer-
ken van dit tweejarige programma dat op stapel 
stond. Dat was nog niet geheel duidelijk. Ik legde 
uit dat ik iets had bedacht dat geen geld kost 
en waarvan het effect binnen een dag merkbaar 
is. Uiteraard waren ze daar bij dat ziekenhuis erg 
in geïnteresseerd. Als de gastvrouwen - die nu 
vooral druk zijn met de gesprekken met elkaar - 
nu eens beginnen met iedereen - medewerkers 
en bezoekers - goedendag te zeggen. Iedereen! 
Moet je zien wat voor verschil je daarmee kunt 
maken. Dezelfde dag nog. Het kost niets en je 
hebt direct resultaat. Zo simpel is het.”

Iedereen kan het verschil maken
Volgens Jacqueline Fackeldey kan iedereen, op 
simpele manieren als deze, aan klanttevreden-
heid bijdragen. “We hebben het allemaal in ons, 
maar het is weggeëbd.” Overigens is er volgens 
haar door internet en sociale media wel een po-
sitieve verandering gaande. Internettechnologie 
houdt zich namelijk niet aan de scheiding tussen 
binnen en buiten en faciliteert bij het aangaan 
van een gelijkwaardige sociaal maatschappelijke 
dialoog. Het is één wereld.

Het is volgens Jacqueline Fackeldey de kunst om 
te leren kijken en luisteren naar wat klanten zelf 
laten zien en aangeven. “Klanten reiken het zelf 
aan! Het is een open deur, maar soms is er een 
buitenstaander voor nodig om die in te trappen. 
Aangezien ik een wereldverbeteraar ben, doe ik 
dat graag. Hoewel het natuurlijk eigenlijk treu-
rig is dat ík daarvoor nodig ben. Als je namelijk 
zelf met de blik van een buitenstaander durft te 
kijken – en nogmaals daar is soms wel lef voor 
nodig omdat we vast zitten in regels en protocol-
len – kun je het verschil maken. Iedereen kan zo 
een bijdrage leveren om klantgerichter – versta 
mensgerichter – te werken!” 
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Het gaat erom dat je iets klein durft te doen in een groter geheel en dat je, 
waar nodig, eens tegen de stroom in roeit. Dat is niet iedereen gegeven maar 
als het wel in je hebt, doe het dan, want je klanten merken het meteen,  
zelfs al zijn ze ziek en beroerd en met een beetje geluk vertellen ze het ook 
nog door. © Jacqueline Fackeldey

Jacqueline Fackeldey heeft als klantropoloog een mensgerichte kijk op marketing. 
Zij ontwikkelde deze human to human marketing op basis van haar eigen werkervaring 
in marketing, innovatie en salesfuncties bij bedrijven als Philips, De Bijenkorf en Postbank/
ING. En natuurlijk door zelf klant te zijn. Vanuit haar bedrijf fackeldeyfinds verhuurt 
Jacqueline Fackeldey zich als spreker en dagvoorzitter en geeft zij praktijkgericht 
advies door letterlijk en figuurlijk in organisaties rond te lopen. Zij helpt organisaties 
resultaat te behalen door de verbinding te leggen tussen het bedrijfsproces en de 
klantbehoefte. Lees haar blogs op www.fackeldeyfinds.com of volg fackeldeyfinds op 
twitter @fackeldeyfinds.


