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Er komt iets nieuws aan. Iets dat u een unieke leeservaring wil bieden.  Hou de komende dagen de 

website in het oog, of schrijf u in op de nieuwsbrief, dan krijgt ge automatisch een update zodra 

het klaar staat. 

PS. Het kost niks en er staat geen reclame bij 
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Home Invasion 
Ge beseft niet goed wat dat met een mens doet, zo’n 
home invasion. Tenminste niet tot ge het zelf hebt 
meegemaakt en u vol afgrijzen afvraagt of ge ooit nog 
dezelfde mens zult zijn.  Ik kan u met enig voorzichtig 
optimisme melden dat ik het waarschijnlijk zal 
overleven. Wij hebben gisteren namelijk een overval 
meegemaakt. Van een bende bikers. 

Ja, een mens maakt wat mee. Ge moet weten, we 
zijn een jaar of wat geleden verhuisd. Netjes naar 
een rustige landelijke buurt waar mensen nog met 
elkaar praten als ge ze tegenkomt aan de haag. Ge 
kent uw buren, ge voelt u veilig, en toch. Op een 
zaterdagvoormiddag, op klaarlichte dag, stormt dan 
zo’n bende binnen. 

Voor ge het weet zitten ze in uw salon, liggen de voeten op tafel, is uw voorraadkast 
geplunderd en weet ge op het eerste gezicht al dat ge die ochtend voor niks gekuist hebt. 
Ge gaat een hoop spullen moeten vervangen en de rest aan een grondige ontsmetting 
onderwerpen. Zelfs sommige meubels kijken u na zo een ervaring toch anders aan. 

De leidster van de bende, wat het waren allemaal meiden, is onze bloedeigen jongste 
dochter. Zij en haar gevolg van Hells Bengels, allemaal ergens om en bij de negen jaar, 
maken de buurt onveilig op hun steps. Ze vallen ouderlijke huizen binnen en trappen 
rotzooi naar hartenlust. Van slijm maken tot luide braspartijen bij een spelletje Nintendo 
Switch. Niets is nog heilig of veilig, de planten niet, de katten niet, zelfs wij niet. 

‘t Is bovendien geen zicht, zo’n hele reeks stalen steps voor uw deur. Alsof er een 
motorclub voor kleuters vergaderd heeft terwijl de chroom nog twijfelt over zijn toekomst 
Ge zijt blij als ze vertrekken. Een voor een hel op, kniebeschermers aan en hup, daar gaat 
de bende. 

Mijn andere kinderen openen dan voorzichtig hun deuren, kijken benauwd de gang in en 
lopen snel naar de frigo om wat te drinken te halen. Ze hadden zich de moeite kunnen 
besparen. De frigo is leeg en de muizen liggen dood van de honger in de koekenkast. Mijn 
vrouw loopt hijgend en hysterisch rond met dweil, emmer, vuilblik en bezem, als een 
opruimploeg na straatrellen. 

Wat doet ge dan als vader? Wat kunt ge doen? Ge zijt volstrekt hulpeloos tegen al dat 
geweld. Het enige zinnige dat ge dan kunt doen, is een boek pakken, een stoel of zetel 
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zoeken die de geest nog niet gegeven heeft, u van alles afsluiten en rustig de waanzin 
van een ander gaan verteren. Ook dat is een vorm van zelfdiscipline. 

Dat kunt ge volhouden tot uw jongste enthousiast weer binnenstapt en roept ‘Papa, dat 
was zooo Leuuuk’.  En dan loopt ge krijsend het huis uit. 
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En toch heb ik gelijk 
Ge kent dat wel, evengoed als ik, daar twijfel ik niet 

aan. Maar na het kroniekske over het belang van 

goede mensen, kreeg ik de vraag om nog eens zoiets 

te schrijven. Welaan dan, dat is niet moeilijk, ik maak 

elke dag van die vreemde zaken mee. En gij ook, al 

moet een mens met enige ervaring dan meestal de 

moeite doen om niet direct met de ogen te rollen en 

weg te lopen. Geeft ge zelf leiding, spits dan uw oren, 

of ogen in dit geval. Het is als leidinggevende uiterst 

belangrijk om steeds gelijk te krijgen. Hoe kunt ge 

anders uw aura van alwetendheid hooghouden? 

Ik geef u vandaag dus een reeks ‘handvaten’ mee, 

zoals dat in trainingsjargon heet, om op elk moment 

uw gelijk te kunnen halen. Eens ge ze kent, kijk dan 

eens om u heen, ge ziet ze overal gebruikt worden, 

van politieke debatten tot op de werkvloer. En weet dat uw gelijk halen belangrijk is. Zo 

voorkomt ge tegenspraak, bestendigt ge de situatie zoals ze is en zorgt ge ervoor dat mensen 

niet het onwelvoeglijke idee krijgen dat motivatie en betrokkenheid belangrijk zijn. Ze zouden 

er zelfs erkenning of, wie weet, zelfs een extra voor kunnen verwachten. En dat willen we 

zeker niet hebben. 

Welaan dan, laten we ons eerst eens afvragen wat gelijk hebben is. Dat wil voor alle 

duidelijkheid niet zeggen dat ge de waarheid en juistheid in pacht hebt. Dat zijn 

bijkomstigheden, daar gaat het niet over. Het wil in deze context alleen zeggen dat iedereen u 

gelijk geeft, of ze het nu geloven of niet, da’s niet belangrijk. Gelijk hebben als manager staat 

gelijk met gelijk krijgen. Het is een teken van autoriteit en, als ge het lang genoeg volhouden 

kunt, het absoluut sterkste argument om u onmisbaar te voelen en u eventueel omwille van die 

status nog wat extra’s toe te kennen. Ook een status moet onderhouden worden om corrosie te 

voorkomen. 

 

Stap één; kies! 
Kies zorgvuldig die zaken uit waarop ge uw gelijk wilt halen. Als ge het niet gewend zijt, 

oefen dan op wat kleine dingen. Begin dus niet met een grote reorganisatie als ge nog struikelt 

over een nietmachine. Start bijvoorbeeld een discussie over een icoontje op een IT-applicatie, 

of ga in discussie over welke pennen als relatiegeschenk aangeboden mogen worden, of de 

nieuwe kleur die in de gangen gebruikt wordt. 
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Eens ge gewend zijt om de technieken te gebruiken, kunt ge naar belangrijkere dingen 

overstappen. Maar oefen uw aanpak eerst aan op die kleine zaken. Dat heeft twee voordelen. 

Omdat de zaken niet zo belangrijk zijn, zullen mensen al snel geneigd zijn om toe te geven, 

niet omdat ze u gelijk erkennen, maar omdat de koffie anders koud wordt. Bovendien kweekt 

ge zo stap voor stap de gewoonte van gelijk krijgen en, uiteindelijk, een soort van almacht. 

Dat zal u later vooruithelpen. 

Ten tweede, ge krijgt zo de kans om uw klauwen te scherpen in relatief veilige discussies. 

Want zoals met alles, is oefening hier de sleutel om er een vaste routine van te maken. Een 

routine waar ge nog jaren plezier aan zult hebben. Het is immers een goede manier om te 

gedreven medewerkers onder de knoet te houden. Enthousiasme is natuurlijk leuk, maar werkt 

vaak storend omdat het meestal ideeën oproept en uw autoriteit in vraag stelt. 

 

Stap twee: ken! 
Eens ge gekozen hebt hoe ge eraan gaat beginnen, waar ge uw gelijk op gaat doorduwen, is 

het belangrijk om enkele effectieve technieken te leren kennen. Ze zijn niet moeilijk en het 

maakt niet uit of anderen ze doorzien, ze werken bijna altijd. Mensen doorzien vaak veel, 

maar ze doen daar verder meestal weinig mee. 

• Begin met iets wat niet tegengesproken kan worden. Neem een vaststaand feit of een 

stelling waar niemand iets tegenin kan brengen. Dat is uw fundament! Gaat het 

bijvoorbeeld over dat icoon, stel dan dat we iets moeten kiezen dat voor iedereen 

makkelijk herkenbaar is. Niemand kan dat tegenspreken. Gaat het over een procedure? 

Kies dan het doel. Ook daar zal iedereen braaf ja bij knikken. Gaat het over iets waar 

cijfers bij gebruikt kunnen worden, kies dan een ontegensprekelijk cijfer, het maakt niet 

uit welk. Het moet gewoon zwaar genoeg zijn om niet van tafel te waaien. Maar kies iets 

wat niemand kan tegenspreken en begin uw betoog daarmee. 

• Bouw uw redenering op rond dat feit. Verwijs er tot vervelens toe naar. Bouw gans uw 

context op rond dat feit. En die context mag gerust losstaan van de realiteit, laat u 

helemaal gaan in uw fantasie. De werkelijkheid heeft immers geen stem om te protesteren. 

Durft iemand u tegenspreken, verwijs terug naar dat feit en gebruik de autoriteit van uw 

positie. Verwijs naar uw grotere kennis en ervaring. U hebt uw functie om een reden, ze is 

u niet toebedeeld om alleen maar op een naamkaartje of deurbordje te staan! 

• Bepaal zelf hoe het beoordelingsproces loopt. Laat zeker geen ‘algemene consensus’ 

ontstaan via iets roekeloos als een stemming of zinvolle discussie. Mensen zouden nog 

gaan denken dat consensus gebouwd is op verschillende meningen of dat inspraak iets 

anders is dan een term uit een visietekst. Gij bepaalt wat de consensus is, dat hoort bij uw 

functie. Koop desnoods een paar van die dwaze managementboeken, die lopen meestal 

over van acroniemen en driestappenplannen waar ge naar kunt verwijzen. Een onzinnig 

acroniem met pijltjes en een flowdiagram is meestal voldoende om elke discussie dicht te 

plamuren. Zoek liefst wat obscure auteurs, die kent toch niemand. Het geeft u bovendien 

een air van inzicht die zeker indruk zal maken. De onwetendheid van anderen is vaak een 

maatstaf voor uw eigen diepgang. 



Schrijverij Dagboek van verloren gedachten Week 38, 2026 

 7 

• Als ge argumenten van anderen onderuit kunt halen, zeker doen! Kunt ge dat met echte 

argumenten, doe het vriendelijk en rustig met de nodige neerbuigendheid. Dat ontneemt 

anderen direct de goesting om nog iets te zeggen. Stilte wordt in vergaderingen immers 

nog altijd verward met instemming! Dat is een winstpunt. Zijn er geen goede argumenten, 

ook geen probleem. Ge kunt elk argument vlot onderuithalen met enkele simpele 

systemen. Of ge verwijst naar uw positie en/of ervaring en geeft aan dat de ander de 

kennis en informatie niet heeft die gij wel hebt. Weersta elke verleiding om die alsnog te 

delen. Dat werkt prima en zal een ander zeker het nuttige gevoel geven dom te zijn. Kent 

een ander zijn zaakjes wel, wijs er dan op dat dit maar één manier is om naar de zaken te 

kijken en dat er ook andere manieren zijn om dat te beoordelen. Dat is het fantastische aan 

mist, ge kunt er alles in laten verdwijnen. Tot slot kunt ge steeds de feiten waarop een 

ander zich baseert in twijfel trekken. Ook dat is niet moeilijk, feiten hebben een zeer 

beperkte weerbaarheid. 

 

Stap drie; doe! 
Ge hebt nu de ander grondig afgebrand en hem of haar duidelijk op de plaats gezet waar ze 

thuishoren. Dat is een morele overwinning die uw ego zeker deugd zal doen. Morele 

overwinningen zijn bijzonder nuttig omdat ze zo uiteindelijk weinig controleerbare schade 

nalaten.  Ge voelt u sterk en als overwinnaar. Dat gevoel moet ge vooral niet te snel laten 

afkoelen. Nu is het tijd voor de volgende stap, uw overwinning consolideren en inwrijven. Ge 

moet dus nog een actie ondernemen. Niet te groots natuurlijk en niet zelf. Dat zou immers 

impliceren dat ge zelf verantwoordelijkheid moet opnemen, en verantwoordelijkheid is een 

vorm van administratie waar ge achteraf last van kunt krijgen. Neen, ge moet een ‘beleid’ 

maken en anderen aan het werk zetten. Mocht dan achteraf blijken dat ge toch ongelijk had, 

kunt ge het op de uitvoering steken en blijven uw redenering en uw gelijk overeind. 

Die actie, dat beleid, kunt ge op twee manieren doen. Ge kunt simpelweg een e-mail sturen en 

mensen aan het werk zetten. Of ge kunt er een procedure van maken. Nu kunt ge denken, ik 

kan toch geen procedure gaan maken over hoe ze de gangen moeten schilderen. Maar ge 

vergist u. Dat kunt ge wel, zonder probleem. Natuurlijk niet over die specifieke gang, dat zou 

wat armtierig zijn. Maar ge kunt dingen ‘grootser’ zien. Maar simpelweg een procedure over 

‘hoe worden schilderwerken in de gangen uitgevoerd’. Procedures zijn immers een deel van 

uw output als manager of kaderlid. Het is het ontegensprekelijk bewijs dat ge bestaat en 

onmisbaar zijt. Hoe meer ge ervan hebt, hoe groter uw output en aanzien. Bovendien versterkt 

het uw controle. Eens iets in een procedure vervat is, kunt ge mensen er steeds op aanspreken, 

want niemand leest ze of kent ze. Ook dat is geen bezwaar. Integendeel, dat maakt ze net veel 

bruikbaarder. Bovendien, als later alles in de soep loopt, kunt ge verwijtend vaststellen dat de 

procedure niet gevolgd werd. Vervolgens kunt ge de procedure opnieuw aanpassen. Op die 

manier blijft alles in beweging en krijgt stilstand de schijn van vooruitgang en actie. 

Procedures opzetten is bovendien een ideaal moment om uw autoriteit in de kijker te zetten. 

Ge roept een reeks mensen samen voor een meeting. Ge richt een werkgroep en een 

stuurgroep op, samen met een beslissingsorgaan, dat ge zelf voorzit. Ge zet een heleboel 
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mensen aan het werk, ge wilt immers niemand overslaan, en ge houdt ze bezig zolang ge wilt. 

Dat is een fijne manier van werken, iedereen is in beweging en gij blijft in het middelpunt. Zo 

hebt ge een mooi platform om uw gelijk op te etaleren. Dat is een kans die ge nooit voorbij 

moogt laten gaan. Ook voor uw eigen agenda is dat belangrijk, ge wekt immers een schijn van 

onmisbaarheid en immense werklast, waardoor ge meer mensen en middelen kunt vragen. 

En soms, wanneer ge al meer dan genoeg van die comités lopen hebt, kunt ge ervoor kiezen 

gewoon een e-mail te sturen. Maar dat moet ge dan slim aanpakken. Als ge te duidelijk en te 

helder gaat schrijven, kunt ge tegen uzelf aanlopen. Stuur die mail dus naar zoveel mogelijk 

mensen tegelijk. Laat best de direct betrokkenen erbuiten. Zij zitten er immers te dicht op om 

een ‘helicoptview’ te hebben. Geef aan wat besproken is en geef uw idee als algemene 

consensus mee. Zo kunt ge, als het fout loopt, nog steeds zeggen dat het niet uw idee was. Het 

klinkt democratisch en laat de achterdeur op een kier staan. Wijs taken en to-do’s aan, maar 

blijf vaag om ze toe te wijzen. Met wat geluk pakt niemand het op en hebt ge nadien weer iets 

om mensen te verwijten wanneer ze moeilijk komen doen. Een win-win dus. 

Voilà, nu zijt ge alweer al iets slimmer geworden. Bij de volgende ambetante vraag of 

moeilijke discussie kunt ge nu op een gemakkelijke manier uw gelijk binnenhalen en uw 

positie nog wat verstevigen ook. Ge hebt het bovendien in een handig driestappenplan en ge 

kunt er direct mee aan de slag. 
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. Deelname is volledig anoniem 

Het was weer eens zo ver vandaag, er stond een nieuwe enquête op het intranet te 
blinken. Ge kent dat wel, van die bevragingen voor het opstellen van een beleid dat al 
lang vooraf beslist is en ergens op een of andere schijf staat te popelen om geactiveerd 
te worden. Ze geven u het gevoel inspraak te hebben, iets wat bij het management een 
warm gevoel moet losmaken denk ik, gezien de hardnekkigheid waarmee ze dit ritueel 
blijven uitvoeren. Maar uiteindelijk hebt ge toch niks te zeggen, wat uw antwoorden ook 
zijn. 

Die oefening voor de vitrine stoort me niet echt. Ge raakt eraan gewend, zelfs aan 
gordijnen voor een stenen muur. Wat me veel meer stoort, is de plechtige vermelding 
‘Deelname is volledig anoniem’, waarbij anoniem in vette letters geschreven is.  Fijn. En 
wie weet, misschien wordt ze wel ooit eens gelezen. 

En omdat ge een goede Sus zijt, wilt ge natuurlijk ook uw steentje bijdragen.  Zeker als 
het anoniem is, dan is moedig antwoorden immers gratis. De eerste vragen die ge 
voorgeschoteld krijgt doen me dan wel weer aarzelen: uw geslacht, uw leeftijd en uw 
functie.  Fijn zo, 80% van de deelnemers zal dus vlot herkenbaar zijn. En hopla, ge haakt 
af, zoals zowat iedereen, dat hoort ge dan achteraf van anderen. 
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Maar dat is ook een aanvaardbare reactie voor de bazen, denk ik dan. Zo kan men 
achteraf tenminste weer zeggen dat er te weinig betrokkenheid is of dat we de kans 
hebben gehad om onze bijdrage te leveren, maar dat we ze niet genomen hebben. Met 
andere woorden, niet de slecht opgestelde enquête, maar wij, wantrouwende sujetten, 
hebben de schuld van de ‘lage participatiegraad’. 

Om eerlijk te zijn, ik heb er weinig moeite mee om mijn mening te geven. Ik strooi ze vrij 
rond en iedereen die wil kan ze oprapen. Gelabeld en al! Ge moet u immers nooit 
schamen om een mening te hebben en ge moogt er nooit te gierig mee omgaan.  
Tenminste niet als ge wilt dat er rekening mee gehouden wordt. Anders moogt ge niet 
zeuren en zagen dat de zaken volgens u fout lopen, al is ook dat een soort van nationale 
vrijetijdsbesteding. 

Wat me echt stoort is de schijn van inspraak en het rookgordijn van anonimiteit. Ze 
noemen dat luisteren en plakken er een vriendelijk logo op. Ge ziet het overal om u heen. 
Iedereen wil alles van u weten, iedereen wil u het idee aanpraten dat ge ook inspraak 
hebt en doet vervolgens wat hem of haar het meeste voordeel zal opleveren. En dat 
noemen ze dan een ‘draagvlak’. Wat een schoon woord voor een lelijk tapijt waar ge 
netjes onder geveegd wordt! 

En welke gek bedenkt die enquêtes eigenlijk? Als het huisvlijt is, dan kunt ge de 
dommigheden begrijpen, niet iedereen is immers gegradueerd in hogere 
formulierkunde. Wanneer het door een ‘specialist’ in elkaar geknutseld is, dan vraag ik 
me af of die mensen zelf ooit aan zo’n lijst onderworpen zijn. (Zie het artikel over de lijn). 

Ja, ik begrijp de statistische relevantie van die vragen. Maar hoe slim is het, als ge wilt 
dat mensen echt hun gedacht geven, om eerst een beetje aandacht te besteden aan die 
mensen zelf? Voelt men zich echt ‘vrij’ om te antwoorden? Als ge moet beginnen met uw 
identiteit vrij te geven, waarschijnlijk niet. Hoe geeft ge mensen goesting om mee te 
doen? Niet met een zeemzoet tekstje dat aangeeft dat uw mening belangrijk is, dat 
gelooft enkel mijn kat nog, en zelfs die kijkt bedenkelijk voor ze eraan begint. 

Het is misschien een stom idee, maar kunnen ze zoiets niet beginnen met te zeggen wat 
ze met uw antwoorden gaan doen? En met te vertellen hoe een mens dat kan 
controleren achteraf? En die statistische onzin over wie ge zijt, kunt ge dat misschien 
eens op het einde zetten in plaats van als tolpoort aan het begin? Nog een tip, als ge de 
antwoorden echt belangrijk vindt, zet ze er niet als verplichting bij! En kunt ge u 
misschien beperken tot de kern van de dingen die ge wilt weten, zodat een mens er geen 
halve dag aan bezig is, om die fameuze ‘vijf minuutjes’ tijd te nemen? Maar ja, als het 
alleen maar een oefening voor de vitrine is, om achteraf reeds beslist beleid door te 
voeren, dan is het eerlijk gezegd knap gemaakt. Geen kat die het invult, behalve die 
katten die zich achter het beleid scharen en graag door het management over de kop 
geaaid worden. Dat is natuurlijk wel slim gezien. Ge krijgt tien op tien op uw beleid, en ge 
jaagt de tegenstemmers vooraf weg. Ben ik deze week niet al een soortgelijk iets 
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tegengekomen? Ik moet mijn eigen post van eergisteren er nog eens op nalezen voordat 
ik per ongeluk denk dat dit toeval is. 

. 
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Ge moet niet bang zijn 

De afgelopen weken kroop zowat iedereen die 

zichzelf als specialist ter zake ziet, vanonder een of 

andere steen om ons te waarschuwen voor een 

nakende AI-apocalyps. Van Jacob Cox (ex-

medewerker van Anthropic en OpenAI) tot Obama 

hemzelf. Ge moet toegeven, een mens zou van minder 

schrik beginnen krijgen. 

Wat is dat toch? Aan de ene kant hebt ge een bende 

halfgare miljardairs met meer geld dan verstand, die 

steeds sneller en verder willen gaan, als een wedstrijd 

zonder finishlijn. Aan de andere kant een hoop 

mensen die moord en brand schreeuwen en het einde 

van de wereld verkondigen. 

Nu ja, geen van beide groepen komt met iets nieuw. 

Zodra er iets totaal nieuws opduikt, schiet iedereen in 

een kramp. Ge hebt dat gezien toen de computer kwam, toen de gsm’s opkwamen, toen het 

internet zijn intrede deed en nu weer met de komst van AI. En telkens roept de paniekmeute 

dat dit helemaal anders is dan de vorige vernieuwing waarvoor we zo bang waren. 

En die miljardairs, die nooit genoeg zullen hebben, die duwen inderdaad door. Ook die 

hebzucht is niet nieuw. Die bestaat al zo lang als er mensen bestaan. Niets nieuws onder de 

zon dus. En toch zijn we er zo bang voor als destijds voor de millenniumbug. Herinnert ge u 

dat nog? Dat op nieuwjaar 2000 alle computers zouden crashen? Miljarden hebben Y2K-

consultants verdiend aan die angst. En wat gebeurde er? Niks. Niemendal. 

Ge zult dus begrijpen dat ik nog niet meteen de neiging heb om te panikeren. Tenminste, niet 

voor AI op zichzelf. 

Maar ge moet niet bang te zijn, ik heb het uit goede bron vernomen. AI is niet gevaarlijk. De 

enige vangrail die we nodig hebben is een sterke en slimme president van Amerika. Als ik dan 

toch moet panikeren, kwestie van niet al te fel af te steken tegen de angstige meute, dan is het 

voor iets anders. Dan is het voor die ‘slimme’ mens die avonden vol leugens aan elkaar bralt, 

alles beter weet dan wetenschappers die zich jarenlang in hun vakgebied hebben verdiept, een 

veroordeeld crimineel is, een bewezen fraudeur en, als enige argument in zijn voordeel, een 

beetje het uiterlijk heeft van een vangrail heeft. Tenminste, nadat die is aangereden. 

Maar ge moet niet bang zijn. AI maakt een razendsnelle ontwikkeling door, maar wij zijn 

beter. Ook onze drang tot zelfvernietiging slaat op hol. Ondanks tientallen jaren 

waarschuwingen gaan we vrolijk door met elkaar uit te moorden, onze eigen regels te negeren 

ten voordele van onmiddellijk gewin of comfort, en verkloten we onze leefomgeving met de 

snelheid van een straaljager. 
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AI? Laat me niet lachen. Klein bier in vergelijking met wat wij als mensen aanrichten. 

 

. 
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Koud en blauw  

 

Er zijn zo van die dagen dat ge fris opstaat, een fikse ochtendwandeling doet en met een 
soort misplaatste energie uw kantoor binnenstapt.  En een uurtje of wat later zit ge, vijf 
jaar ouder en tot op de draad versleten, te bedenken waarom ge de moeite genomen 
hebt om uit uw bed te kruipen. De wereld heeft het blijkbaar niet hoog met u op 
vandaag. 

Goed, wat is er zo dramatisch gebeurd dan? Niks bijzonders, ge wordt soms gewoon 
even met uw neus op de feiten geduwd. Ge weet het, ge begrijpt het en toch vergeet ge 
het.  Dus ik wil u graag even meenemen op wandeling doorheen mijn voormiddag, veel 
aangenamer wordt hij er niet van, maar dan begrijpt ge wat mij zo ergert. 

Dus, we hadden iets besteld en daar was iets mee fout gelopen. Dat kan gebeuren. Dat 
bestellen is normaal voor een aankoopdienst. En dat er iets fout loopt bij de leverancier, 
behoort eveneens tot de normale bedrijvigheid, dat is geen drama.  Wat doet een mens 
dan? Hij pakt de telefoon en wil even bellen om te kijken hoe het gecorrigeerd kan 
worden.  Simpel toch? Awel, neen, niet echt.  Voor het geval ge het nog niet begrepen 
hebt, die bedrijven die willen niks met hun klanten te maken hebben.  Ze doen er alles 
aan om te vergeten dat ge meer zijt dan een bron van inkomsten en ze slagen daar 
doorgaans uitstekend in. 

Op heel de website, is geen telefoonnummer, e-mailadres of klachtenformulier te 
vinden.  Dat is natuurlijk goed gezien en handig als ge geen klachten wilt krijgen. Zoiets 
krikt uw klantentevredenheidsscore bijzonder snel op als ge ontevreden klanten buiten 
de telling kunt houden. Maar er is wel, hebt ge u goed vast, een digitale assistent. Dat is 
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zo een soort chatbot die u, al dan niet moedwillig, weigert te begrijpen en u bij elke vraag 
waar een herkenbaar woord in staat verwijst naar een FAQ-lijst (wij noemen het hier een 
fuck-you-lijst). 

Natuurlijk kunt ge daar uw antwoord niet in vinden. Zo een lijst is helemaal niet bedoeld 
om behulpzaam te zijn! Het is alleen maar een muur om verkoper van klant af te 
schermen, keurig gemetseld uit nietszeggende standaardantwoorden en wat extra 
reclame over hoe goed ze wel niet zijn. Dus, na veel zeuren en zagen, krijgt ge dan 
eindelijk een telefoonnummer. En ook dat is een belevenis op zichzelf. 

Die dure digitale assistent kost blijkbaar zoveel dat er nauwelijks nog mensen over zijn 
om de telefoon op te nemen.  Eerst sukkelt ge met die vervloekte IVR (druk 1 voor 
Nederlands, voor vragen over x druk 2…) en wat gebeurt er als ge het verkeerde 
nummerke induwt?  Juist, daar is die vervloekte digitale domoor weer, die blijkbaar ook 
de telefoon moet bemannen. Veelzijdigheid is natuurlijk een deugd, zelfs wanneer ze 
nergens toe dient en niemand verder helpt, want ge wordt prompt weer verwezen naar 
die Fuck-You Lijst. 

Na een halfuurtje nummertjes duwen, proberen, vloeken, tieren, bidden en smeken om 
hulp, wordt ge eindelijk doorgeschakeld met een medewerker.  Ook die mens is besmet 
met dat digitale virus en is blijkbaar aangenomen op basis van zijn vermogen om klanten 
te ergeren. Nu ja, een bedrijf moet ergens op aanwerven, en onwilligheid en gebrek aan 
behulpzaamheid lijken hoog op de lijst te staan voor een customer care functie.  Dat 
noemen wij overigens ‘customer scare’ bij ons. 

‘Ik kan u helpen, maar dan moet ge eventjes aan de lijn blijven’. Dat was zijn conclusie 
na tien minuten doorgeven van bestelnummers, klantennummers, 
productomschrijvingen, besteldatum en alle andere informatie die deze kwast zonder 
enige twijfel vlak voor zijn neus op zijn scherm had staan.  

Dat wachten, dat moet ge er dan maar bij nemen.  Twintig minuten later, nadat uw bloed 
bijna gestold is van afschuw van de gruwelijke wachtmuziek (tien seconden het ene 
lawaai, wat gekraak en weer tien seconden een ander geluid) wordt de verbinding 
verbroken.  Zomaar. Zonder meer. Ook dat kan een bedrijfsproces zijn, bedoeld om u de 
moed te ontnemen hen ooit nog te contacteren. 

En ja, dan begint heel die lijdensweg opnieuw.  Maar ge zijt toch al wat slimmer 
geworden, ge weet nu op welk nummerke ge wel en niet moet duwen en hup, ge wordt 
doorverbonden.  Maar…  ‘De gemiddelde wachttijd is 45 minuten’.  Hoe fijn! De man is 
waarschijnlijk even een korte koffiepauze aan het nemen. Inmiddels groeit uw werk 
sneller dan kool en vormt er zich een berg werk voor uw ogen die ge niet langer kunt 
negeren. 
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Ge hebt dan het gevoel, neen de zekerheid, dat ge als klant enkel iets hypothetisch zijt, 
een soort mythisch wezen dat uitsluitend aangesproken kan worden in dure 
reclamespots.  Ge zijt melkvee, ge zult betalen, en ge zult in geen geval service 
verwachten.  Eens het geld binnen, vergeten ze u.  Vroeger had ge in marketing de 
fameuze drie p’s’ van marketing, Prijs, plaats en Product (en later kwam daar Promotie 
bij). 

Ik denk dat het tegenwoordig de vier F’s zijn, Find the customer, Fuck the customer, 
Forget the customer en Fuck him again.  Iets anders kan ik er niet van maken.  Zolang 
alles goed loopt prima, dan hebt ge geen reden tot klagen. Wanneer het moeilijk wordt 
en ge wel degelijk een reden tot klagen hebt, dan geven ze niet thuis. Waarschijnlijk 
wordt helpen dan te duur en is vergeten makkelijker en goedkoper. Klanten zijn er 
blijkbaar op overschot.  Neen meneer, vergis u niet! Het zijn geen winkels met klanten 
meer, maar melkveehouderijen, geeft de koe niet genoeg melk? Dan doen we er ook 
geen kosten meer aan. En die koe, dat zijt gij, dat ben ik, dat zijn we allemaal. Een soort 
commerciële vorm van The Matrix, maar zonder de hoffelijkheid van de rode pil. 

Neen dat vind ik niet cool, ik voel me er zelfs een beetje blue bij.. 
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