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Als drie van de boeken die je hebt geschreven bestsellers zijn, doe
je blijkbaar iets goed. Je kunt dan niet spreken van een toevals-
treffer. De markt heeft immers altijd gelijk en de klant is uitein-
delijk degene die beslist wat goed is en wat niet. Zeker voor een
marketingman als ik is er maar één criterium voor wel of niet
succesvol zijn, en dat is het oordeel van je klanten.

Van de drie boeken die in deze speciale editie zijn gebundeld
zijn in totaal meer dan 100.000 exemplaren verkocht. Hoe is dat
succes te verklaren?

Allereerst is het natuurlijk niet geheel toevallig dat de bestver-
kochte managementboeken van 2006, 2009 en 2012 alle drie over
hetzelfde onderwerp gaan: klantgerichtheid. Dat thema staat niet
voor niets sinds jaar en dag in het middelpunt van de belangstel-
ling van ondernemers, managers en professionals. Het vinden en
binden van klanten bepaalt immers het verschil tussen winst of
verlies, tussen succes of falen, tussen groei of krimp. Wie erin
slaagt van klanten ambassadeurs te maken, hoeft zich geen zor-
gen te maken om zijn toekomst.

Ik heb er daarom alles aan gedaan om in deze drie boeken veel
handige tips en verhelderende inzichten op te nemen over hoe om
te gaan met interne en externe klanten. Wat kan er zoal misgaan?
Hoe kun je dat voorkomen? Hoe los je dat op? Hoe kan het 66k?
En hoe overtref je de verwachtingen?

Maar het succes is niet alleen te verklaren door de groeiende be-
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langstelling in profit- en non-profitorganisaties voor het thema
klantgerichtheid. Als marketingman heb ik me uiteraard steeds
opnieuw afgevraagd wat een klant nu écht wil als het gaat om een
managementboek. Elke auteur zou zich die vraag moeten stellen,
maar als je over klantgerichtheid schrijft, geldt dat helemaal.
Wat heb ik ontdekt? U als lezer houdt vooral van dunne boek-
jes met korte, eenvoudige en humorvolle verhalen met een bood-
schap. Die ingrediénten maken dat een boek al snel een bestseller
wordt en vergroten de kans dat het boek ook daadwerkelijk wordt
gelezen. Je schrijft immers niet op de eerste plaats om boeken te
verkopen; je wilt toch vooral ook dat ze worden gelezen. In elke
managementauteur schuilt nu eenmaal een missionaris.

Als lezer bent u dus allereerst gek op dunne boekjes. Uw tijd is
namelijk beperkt en het lezen van een managementboek concur-
reert met andere activiteiten die u misschien minstens zo nuttig
of leuk vindt. Dikke boeken verkopen tamelijk slecht. Nu wil de
ironie dat het bundelen van de drie dunne bestsellers resulteert
in het tamelijk dikke boek dat nu voor u ligt. Ik hoop dus stiekem
dat die stelling niet onder alle omstandigheden opgaat.

De tweede succesfactor is eenvoud. U stelt het klaarblijkelijk op
prijs als een managementboek lekker leesbaar is, niet te veel jar-
gon bevat en de lezer via eenvoudige boodschappen een spiegel
voorhoudt. Van recensenten krijg ik weleens het verwijt dat mijn
boodschappen wel erg simpel zijn. Mijn verweer is dan meestal
dat ik daar trots op ben. Eenvoud is het resultaat van meer dan
veertig jaar nadenken over complexe onderwerpen. En het is bo-
vendien niet eenvoudig om een veelzijdig thema als klantgericht-
heid simpel te maken.
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Een derde verklaring voor het succes is dat de drie bestsellers in
de vorm van verhalen zijn geschreven: alledaagse, herkenbare
praktijksituaties (ook uit de privésfeer), anekdotes, metaforen en
al dan niet waargebeurde belevenissen. Het boek Hondenbrok-
ken is zelfs in romanvorm geschreven, dus als één groot verhaal.
Verhalen en metaforen hebben nu eenmaal een grote impact en
blijven bovendien langer hangen. Langer dan welke theoretische
uiteenzetting dan ook.

Het gebruik van humor is voor mij ten slotte een manier om te
voorkomen dat ik te belerend word. Bovendien kun je de lezer zo
langer achtereen boeien.

Wat mij betreft is het onomstotelijke bewijs geleverd dat dunne,
eenvoudig geschreven managementboeken met humor en prakti-
sche verhalen het best worden verkocht én gelezen. Maar voorzien
ze daarmee ook in de uiteindelijke behoefte, namelijk klantge-
richter worden? Heeft het lezen van boeken over klantgerichtheid
ook daadwerkelijk effect? Uiteraard kunt u dat als lezer het best
zelf beoordelen. Als u die mening met mij wilt delen, is die van
harte welkom, bijvoorbeeld op burgers@burgersmarketing.nl.

De drie boeken zijn hoe dan ook geschreven met het doel om de
klantgerichtheid van uw organisatie, uw medewerkers en uzelf te
verbeteren. Maar de eerlijkheid gebiedt me te zeggen dat boeken
over klantgerichtheid vooral worden gelezen door diegenen die dat
niet écht hard nodig hebben. Vooral dus door mensen zoals u, die
nég beter willen worden. Het kan immers altijd beter. En je hoeft
nietziek te zijn om beter te willen worden. Ik wens u veel leesplezier.

Oisterwijk, februari 2013
Jos Burgers
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