keer bellen? Ik ben al een half uur bezig om een vermiste krant
door te geven. Voelt u uw nekharen overeind komen? Tk wel.

Toevallig weet ik dat het callcenter niet zo lang geleden is opge-
splitst in een bezorgafdeling en een klantenservice (alsof bezorg-
klachten geen klantenservice is). Dit blijkt een managementbe-
slissing om kosten te besparen. De service is puur afgestemd op
kostenniveau en niet op het verlenen van de optimale llanten-
service. Als het management iets wil besparen draait men aan de
knop en krijgt de klant simpelweg iets minder service. Uit onder-
zoek blijkt bij welk kostenniveau de klant opzegt. Die grens
wordt vervolgens keer op keer opgezocht. Hoezo de klant staat
voorop?

Terug naar mijn vermiste krant. De medewerker van de klanten-
service snapt de irritatie, maar kan niet helpen. Tenslotte heeft
zij de afdeling niet gesplitst. Hier heb ik begrip voor, maar velen
niet en medewerkers krijgen het soms zwaar te verduren. Alleen
al voor hun werkplezier zou ik graag de knop weer iets ten gun-
ste van de klant draaien. Gelukkig vertelt de medewerker mij de
ultieme truc om in plaats van de automatische inspreekservice
een medewerker van vlees en bloed aan de lijn te krijgen; tot
drie keer toe mag ik niets inspreken op de computer. Aangezien
ik vastbesloten ben om iemand aan de lijn te krijgen doe ik dat
en kan eindelijk mijn klacht doorgeven. “Helaas, het is 12.00 uur
geweest en dan kunnen wij niet meer nabezorgen, want de afde-
ling is gesloten. Indien u uw krant niet heeft ontvangen kunt u
morgen terugbellen tussen 9.00 en 12.00 uur. De verbinding
wordt nu verbroken” krijg ik op het bandje te horen



