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Ter inspiratie: Beter leren van klachten

Beter leren 
van klachten

Arnt Mein en Jolanda Meijer

Heb jij er als klachtbehandelaar het gevoel steeds weer dezelfde 
klachten te moeten behandelen? En heb je het idee dat je organisatie er 
onvoldoende van leert? Dan is het boekje Volgende keer beter! Leren van 
klachten over je organisatie wat voor jou. Het is geschreven door Manja 

Bomhoff en Yvonne van der Vlugt, onderzoekers die zijn gepokt en 
gemazeld in de wereld van klachtbehandeling en conflictbeheersing.

H et boek is bedoeld voor klachtbehande-
laars in de (semi)publieke sector. Maar 
ook voor staf- en beleidsmedewerkers, 
leidinggevenden en toezichthouders. 

Meteen in de inleiding schrijven de auteurs al dat 
leren van klachten niet groots en meeslepend 
hoeft te zijn. Je hoeft je ‘alleen’ maar af te vragen 
hoe je organisatie, overheid of systeem er veiliger, 
toegankelijker, sneller of fijner van kan worden.

Vertrekpunt voor de auteurs is hun ervaring dat 
organisaties om allerlei voor de hand liggende 
redenen onvoldoende toekomen aan het leren van 
klachten. En dat is ontzettend zonde, zo stellen zij. 
Klachten zijn immers een onmisbaar onderdeel 
van het zogenoemde terugkoppelingsmechanisme 
van de publieke sector. Dat is in het belang van 
klagers, maar uiteindelijk ook in ons gemeen-
schappelijk belang. Met dit boekje willen Bomhoff 
en Van der Vlugt dan ook laten zien hoe je wel kan 
leren van klachten en wat daarvoor nodig is. In de 
kern gaat het hen erom de doorgaans defensieve 
reactie op klachten om te buigen in een geïnteres-
seerde houding. Als medewerkers zien dat klagers 
serieus genomen worden, voelen zij zelf ook 
meer ruimte om aan te geven waar het volgens 
hen beter kan. Bomhoff en Van der Vlugt bena-

drukken dat leren iets is dat alleen in verbinding 
tot stand kan komen: tussen mensen, afdelingen 
en organisaties.

Daartoe biedt dit handzame boekje je in acht 
hoofdstukken bruikbare aanknopingspunten om 
de klachtbehandeling binnen je organisatie naar 
een hoger plan te tillen, door beter te leren van 
klachten. Zo begint het met de vraag met welk 
doel je zou willen leren van klachten. Waar doe je 
het voor en wat wil je ermee bereiken? De vol-
gende hoofdstukken gaan over de vraag wie je 
daar binnen de organisatie voor nodig hebt. In het 
tweede hoofdstuk schrijven de auteurs dat je pas 
een goede bijdrage aan klachtbehandeling kunt 
leveren als je helder hebt hoe je van meerwaarde 
kunt zijn en als collega’s van elkaar weten wie 
op welke manier betrokken wil worden. In het 
derde hoofdstuk schrijven zij over klachten en 
meldingen en dat dit verschil lastig te begrijpen is 
voor mensen die zich hier niet professioneel mee 
bezighouden. Toch kunnen deze verschillen rele-
vant zijn vanuit de focus op behandelen. Het vierde 
hoofdstuk gaat erover dat de meeste mensen niet 
klagen. Dus om waarde te kunnen hechten aan de 
klachten die binnenkomen, is interesse nodig voor 
wie en wat we wel en niet horen. In het volgende 
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hoofdstuk schrijven de auteurs over de negatieve 
sfeer die vaak rond klachten en klachtbehandeling 
hangt en dat dit ten koste 
gaat van de zin of energie om 
verder te onderzoeken. Door 
te erkennen wat er niet goed 
gaat, maar vooral stil te 
staan bij wat er beter kan en 
wat je zou willen versterken, 
ontstaat er meer energie 
om dingen te verbeteren, 
zo luidt hun aanbeveling.

In het zesde hoofdstuk 
schrijven Bomhoff en Van 
der Vlugt over zoeken naar 
een ingang. Dat je kansen 
moet zien en hier iets mee 
moet doen om verbinding 
tot stand te brengen. Je mag 
buiten de lijntjes kleuren om 
anderen te overtuigen. In het 
zevende hoofdstuk schrijven 
de auteurs over rappor-
teren en dat als je hier te 
sterk de nadruk op legt, 
het leren fors kan worden 
tegengewerkt. Herkenbaar 
hieraan is dat klachten 
vaak worden ingedeeld in 
categorieën vanuit het idee 
dat je pas van klachten kunt 
leren als je ze geordend 
hebt. Maar registeren van 
klachten is alleen zinnig 
als je weet waarvoor je het 
doet en nadenkt over hoe het de organisatie helpt. 
Van belang kan zijn, zo schrijven de auteurs, dat je 
onderscheid maakt tussen het behandelen van de 
klacht en het leren ervan. In het laatste hoofdstuk 
gaan zij in op de diversiteit van de klagers en dat 
dit zit in de aard van hun klacht, hun verwachtin-
gen en behoeften. Als je nadruk op de overeen-
komsten tussen de klagers legt, kan dit ervoor 
zorgen dat je slechter gaat luisteren en minder 
ontvankelijk wordt voor hun verhaal.
Notoire of boze klagers vragen veel aandacht en 
hun boosheid kan bedreigend zijn voor mede
werkers. In dit boek staan de auteurs stil bij hoe je 
weerstand en vooroordelen over klagers overwint. 

Ze adviseren om je oor te luister te leggen bij de 
klagers zelf. Zij vinden het fijn als er naar hun 

mening gevraagd wordt en 
het helpt je organisatie bij 
het leren van klachten.

De auteurs dagen je uit om 
hun adviezen morgen al in 
de praktijk te brengen. Met 
een beetje lef en creativi-
teit kun je een eind komen, 
stellen zij, al hangt de vorm 
van leren af van je organi
satie en wat je wilt bereiken. 
Om je op weg te helpen 
sluiten zij hun boek af met 
vier oefeningen om je klaar 
te stomen om beter te leren 
van klachten en je vaardig-
heden als klachtbehande-
laar te verbeteren

Ik heb het boek in één ruk 
uitgelezen. Het is prettig 
leesbaar, met aansprekende 
voorbeelden uit de praktijk 
en heldere illustraties die de 
boodschap kracht bijzetten. 
Het is goed onderbouwd 
met bevindingen uit relevant 
onderzoek. De adviezen 
lijken mij gemakkelijk te 
vertalen naar je klacht
behandelingspraktijk en 
voor vele organisaties toe-
pasbaar. Kortom, een aan-

rader voor iedere klachtbehandelaar en iedereen 
die zich met klachten bezighoudt.

Mr. dr. A.G. Mein is hoofdredacteur van dit tijdschrift. 
J.M. Meijer is concernklachtcoördinator bij de 
gemeente Utrecht.

Volgende keer beter!
Leren van klachten over je 
organisatie
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Oproep
Heb jij ook een inspirerend boek gelezen waarvan je vindt dat 
anderen dat ook moeten lezen? En kun je dat overtuigend onder 
woorden brengen? Laat het ons weten via info.vvk@buvoo.nl.
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