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Mijn leerdoel
Wat wil ik na deze training beter kunnen?
…………………………………………………………………………………………..
…………………………………………………………………………………………..
In welke situatie wil ik dit vooral toepassen?
…………………………………………………………………………………………..
Praktijkkaart 1 Het WELKOM model
W Warm welkom
Maak de omgeving gereed, wees zichtbaar, erken de klant en geef ruimte wanneer iemand eerst zelf wil kijken.
E Echt contact
Sluit aan bij het tempo en doel van de klant. Gebruik een geloofwaardige opening en maak duidelijk dat je beschikbaar bent.
L Luisteren en behoefte ontdekken
Stel één vraag tegelijk, vraag door op gebruik en prioriteit, vat samen en controleer.
K Koppelen aan een passende oplossing
Bied maximaal twee of drie opties en leg uit waarom deze passen bij het gebruiksdoel.
O Onderzoeken van twijfel en weerstand
Luister, erken, vraag door, geef relevante informatie en laat de keuze bij de klant.
M Moment persoonlijk afronden
Maak keuze, afspraak en verwachting duidelijk. Bedank de klant en rond ook zonder aankoop professioneel af.
Mijn sterkste stap is: ………………………………………………………………………….
Mijn oefenstap is: ……………………………………………………………………………….
Praktijkkaart 2 Openingscheck service en veiligheid
Controleer bij opening en tijdens piekmomenten.
· ☐ Mandjes, wagens en hulpmiddelen staan klaar.
· ☐ Het serviceplein heeft een zichtbare eigenaar.
· ☐ Klanten begrijpen waar zij wachten en wie hen helpt.
· ☐ Medewerkers zijn herkenbaar en verdeeld over de winkel.
· ☐ Kwetsbare of drukke zones zijn overzichtelijk.
· ☐ Iedereen kent taak, zone en vervanging.
· ☐ De interne communicatieroute werkt.
· ☐ De actuele opschalingsroute is bekend.
· ☐ Bij drukte spreken we af wie klanten informeert.
· ☐ Bij een incident weten we wie de leiding neemt.
Verbetering voor vandaag:
…………………………………………………………………………………………..
Eigenaar: ……………………………………………….. Tijdstip controle: ……………………
Praktijkkaart 3 Behoeften ontdekken
Gebruik alleen vragen die bij de situatie passen.
Openen
· Waar kan ik u vandaag bij helpen?
· Waar gaat u het vooral voor gebruiken?
· Wat wilt u graag kunnen vergelijken?
Verdiepen
· Wat vindt u daarbij het belangrijkst?
· Wat heeft u al geprobeerd?
· Wanneer werkt het voor u goed?
· Waar twijfelt u nog over?
Samenvatten
“Als ik u goed begrijp, zoekt u vooral ………………………………………… omdat ………………………………………… Klopt dat?”
Wat was de uitgesproken vraag?
…………………………………………………………………………………………..
Wat bleek het gebruiksdoel?
…………………………………………………………………………………………..
Praktijkkaart 4 Twijfel en weerstand
Vijf stappen
1. Stop met overtuigen en luister.
1. Erken de twijfel zonder conclusie.
1. Vraag wat doorslaggevend is.
1. Geef relevante informatie of een alternatief.
1. Controleer en laat de keuze bij de klant.
Zinnen die helpen
· “Ik hoor dat u twijfelt. Waar zit dat vooral in?”
· “Wat wilt u zeker weten voordat u beslist?”
· “Zal ik het verschil tussen deze opties kort uitleggen?”
· “Dit kan ik wel voor u doen en dit deel kan ik niet beloven.”
· “U hoeft nu niet te beslissen.”
Vermijden
· direct tegenspreken;
· drie argumenten achter elkaar geven;
· kunstmatige schaarste gebruiken;
· een bezwaar persoonlijk nemen;
· blijven verkopen wanneer de klant wil stoppen.
Mijn eigen lastige bezwaar:
…………………………………………………………………………………………..
Mijn nieuwe vervolgvraag:
…………………………………………………………………………………………..
Praktijkkaart 5 Van service naar begrenzen
Groen Service
Vraag, twijfel, zoeken of wachten. Help, adviseer en maak verwachtingen duidelijk.
Geel Frustratie
Zuchten, herhalen, verwijten of stemverheffing. Erken, vat samen en geef een concrete route.
Oranje Grensoverschrijding
Beledigen, intimideren, opdringen of regels bewust negeren. Benoem gedrag, stel een grens en geef een keuze.
Voorbeeld:
“U noemt mij dom. Dat accepteer ik niet. Als u daarmee stopt, kijk ik graag wat ik voor u kan doen.”
Rood Dreiging of agressie
Bedreiging, geweld, wapen, vernieling of acute onveiligheid. Stop het gesprek, neem afstand, waarschuw collega’s en volg het noodprotocol.
Onze interne hulp- of opschalingsroute:
…………………………………………………………………………………………..
…………………………………………………………………………………………..
Praktijkkaart 6 Persoonlijk actieplan voor 30 dagen
Starten
Dit gedrag ga ik vaker laten zien:
…………………………………………………………………………………………..
Stoppen
Dit gedrag helpt mij of de klant onvoldoende:
…………………………………………………………………………………………..
Volhouden
Dit werkt al goed en wil ik behouden:
…………………………………………………………………………………………..
Mijn experiment
Situatie waarin ik oefen: ………………………………………………………………………
Nieuw gedrag: ……………………………………………………………………………………
Hoe merk ik dat het werkt: …………………………………………………………………….
Wie geeft mij feedback: …………………………………………………………………………
Eerste terugblik op: ………………………………………………………………………………
Na twee weken
Wat ging beter?
…………………………………………………………………………………………..
Wat wil ik aanpassen?
…………………………………………………………………………………………..
Praktijkkaart 7 Teamafspraken winkelvloer
Kies maximaal drie afspraken die zichtbaar en uitvoerbaar zijn.
	Onderwerp
	Onze afspraak
	Eigenaar
	Evaluatiedatum

	Zichtbaarheid
	
	
	

	Serviceplein
	
	
	

	Wachtrij en drukte
	
	
	

	Klantoverdracht
	
	
	

	Opschaling
	
	
	

	Persoonlijke afronding
	
	
	


Onze drie gekozen afspraken:
1. …………………………………………………………………………………………
1. …………………………………………………………………………………………
1. …………………………………………………………………………………………
Praktijkkaart 8 Observatieformulier leidinggevende
Observeer kort en aangekondigd. Noteer gedrag, geen persoonlijk oordeel. Gebruik dit formulier voor coaching en teamontwikkeling, niet automatisch voor een personeelsdossier.
Naam of team: ……………………………………………….. Datum: ……………………….
Situatie: ………………………………………………………………………………………
	Vaardigheid
	Gezien
	Deels
	Niet gezien
	Feitelijke notitie

	Begroet of erkent de klant passend
	[ ]
	[ ]
	[ ]
	

	Maakt beschikbaarheid duidelijk
	[ ]
	[ ]
	[ ]
	

	Stelt een open vraag
	[ ]
	[ ]
	[ ]
	

	Vraagt door op gebruik of prioriteit
	[ ]
	[ ]
	[ ]
	

	Vat samen en controleert
	[ ]
	[ ]
	[ ]
	

	Koppelt advies aan behoefte
	[ ]
	[ ]
	[ ]
	

	Onderzoekt twijfel zonder druk
	[ ]
	[ ]
	[ ]
	

	Rondt persoonlijk en duidelijk af
	[ ]
	[ ]
	[ ]
	

	Herkent verschuiving naar spanning
	[ ]
	[ ]
	[ ]
	

	Begrensd of schaalt tijdig op
	[ ]
	[ ]
	[ ]
	


Feedback
Wat zag of hoorde ik?
…………………………………………………………………………………………..
Welk effect had dat?
…………………………………………………………………………………………..
Wat is één volgende poging?
…………………………………………………………………………………………..
Mijn notities
…………………………………………………………………………………………..
…………………………………………………………………………………………..
…………………………………………………………………………………………..
…………………………………………………………………………………………..
…………………………………………………………………………………………..
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