



Praktijkgericht Programma (PGP),                                        klant/balie gesprek
Elk scenario bevat uitgewerkte rollenspellen gericht op de rol van :                                                     balie- of servicemedewerker bij een technisch bedrijf.
· Situatie
· Rol medewerker (doel & houding)
· Rol klant (gedrag & doel)
· Doel van het gesprek / leerpunt
Rollenspel 1 – Defect product onder garantie
Situatie:
Een klant komt aan de balie met een boormachine die na drie weken niet meer werkt.
· Medewerker: Blijf vriendelijk, toon begrip, controleer aankoopbewijs en leg rustig de garantieprocedure uit.
· Klant: Is een beetje geïrriteerd, verwacht dat het meteen opgelost wordt.
· Leerdoel: Oefenen met klantgericht luisteren en duidelijk uitleggen van garantievoorwaarden.

Rollenspel 2 – Verkeerd geleverd onderdeel
Situatie:
Een klant heeft online een vervangend onderdeel voor een compressor besteld, maar heeft het verkeerde type ontvangen.
· Medewerker: Controleer het ordernummer, bied excuses aan, leg de retourprocedure uit en help met het juiste onderdeel.
· Klant: Is teleurgesteld, maar blijft redelijk rustig.
· Leerdoel: Oefenen met probleemoplossend denken en correct administratief afhandelen.

Rollenspel 3 – Klacht over lange wachttijd bij reparatie
Situatie:
De klant wacht al drie weken op de reparatie van zijn lasapparaat.
· Medewerker: Toon empathie, geef een statusupdate, bied eventueel een alternatief (leenapparaat, extra korting).
· Klant: Is boos en voelt zich genegeerd.
· Leerdoel: Omgaan met boze klanten en spanning verlagen door goed te communiceren.

Rollenspel 4 – Adviesgesprek over nieuw product
Situatie:
Een klant wil advies over de aankoop van een nieuwe 3D-printer voor kleine technische onderdelen.
· Medewerker: Stel vragen over gebruik, budget en gewenste specificaties, geef passend advies.
· Klant: Weet weinig van techniek en verwacht duidelijke uitleg.
· Leerdoel: Oefenen met klantgericht adviseren en technische informatie begrijpelijk uitleggen.
 Rollenspel 5 – Factuur klopt niet
Situatie:
De klant komt klagen dat op de factuur te veel arbeidsuren zijn berekend voor een reparatie.
· Medewerker: Controleer rustig de factuur, luister naar de klant, leg de berekening uit of zet het intern door.
· Klant: Is zakelijk en wil snel duidelijkheid.
· Leerdoel: Nauwkeurig omgaan met administratieve vragen en professioneel blijven.

Rollenspel 6 – Terugkerende klant wil korting
Situatie:
Een trouwe klant wil onderdelen bestellen en vraagt om een vaste klantenkorting.
· Medewerker: Erken de loyaliteit van de klant, leg uit wat mogelijk is (korting, spaarprogramma, etc.).
· Klant: Is vriendelijk maar probeert te onderhandelen.
· Leerdoel: Balans tussen klantvriendelijkheid en bedrijfsregels bewaken.

Rollenspel 7 – Leveringsvertraging
Situatie:
Een klant komt vragen waarom zijn bestelling van kabelhaspels nog niet geleverd is.
· Medewerker: Controleer het systeem, leg de oorzaak uit (bijv. leverancier vertraging), geef een realistische levertijd en bied eventueel een alternatief.
· Klant: Is gehaast omdat hij het product nodig heeft voor een klus.
· Leerdoel: Duidelijk communiceren over levertijden en oplossingsgericht werken.


INSTRUCTIE VOOR DE MEDEWERKER 
Jouw rol:
Je werkt als balie- en servicemedewerker bij TechnoFix Vroomshoop B.V., een technisch servicebedrijf gespecialiseerd in gereedschap, machines en industriële onderdelen.
Je bent het eerste aanspreekpunt voor klanten – aan de balie, telefonisch en per mail.

Doel tijdens het rollenspel:
· Klant vriendelijk en professioneel ontvangen.
· Luisteren, samenvatten, doorvragen.
· Duidelijke uitleg geven over producten, reparaties of leveringen.
· Rustig blijven bij klachten of emoties.
· Oplossingsgericht handelen 

Gebruik in elk gesprek:
1. Begroet de klant vriendelijk.
2. Luister en laat de klant uitspreken.
3. Toon begrip (“Ik snap dat dat vervelend is.”).
4. Geef informatie of bied een oplossing.
5. Controleer of de klant tevreden is.
6. Sluit het gesprek netjes af.

Voorbeeldzinnen voor professioneel taalgebruik:
· “Wat vervelend dat u dat ervaart, ik kijk graag even met u mee.”
· “Ik begrijp wat u bedoelt, ik zal het even controleren.”
· “We willen dit graag goed voor u oplossen.”
· “Ik overleg even met mijn collega, dan weet ik zeker dat ik u het juiste advies geef.”
· “Fijn dat u even langskomt, dan kunnen we het direct nakijken.”





ROLLENSPELLEN TECHNISCH BEDRIJF – TECHNOFIX VROOMSHOOP B.V.
1️⃣ Defect product onder garantie
Situatie:
Klant komt aan de balie met een boormachine die drie weken oud is en niet meer werkt.
Medewerker:
“Wat vervelend dat de machine al zo snel stopt. Heeft u het aankoopbewijs bij zich? Dan kijk ik even naar de garantievoorwaarden.”
“We kunnen de machine voor u opsturen naar onze technische dienst. Dat duurt meestal 3 tot 5 werkdagen.”
Klant:
“Dat vind ik echt niet normaal! Ik heb hem pas net gekocht. Ik wil gewoon een nieuwe.”
Doel:
Rustig blijven, begrip tonen, uitleg geven over garantieproces.
2️⃣ Verkeerd geleverd onderdeel
Situatie:
Klant bestelde online een onderdeel voor een compressor, maar kreeg het verkeerde type.
Medewerker:
“Laat me even uw bestelnummer zien, dan zoek ik het erbij. Ah, ik zie het. Dat is inderdaad het verkeerde model. We kunnen dit kosteloos omruilen.”
“Wilt u dat ik het juiste onderdeel alvast voor u reserveer?”
Klant:
“Ja graag, want ik heb het morgen nodig. Dit kost me tijd.”
Doel:
Snel en correct reageren, excuses aanbieden, oplossingsgericht denken.
3️⃣ Klacht over lange reparatietijd
Situatie:
Reparatie van een lasapparaat duurt al drie weken.
Medewerker:
“Dat is inderdaad langer dan gebruikelijk. Ik snap dat dat vervelend is. Ik ga even in het systeem kijken waar het vastloopt.”
“Er is een onderdeel in bestelling bij de fabrikant. Ik verwacht levering eind deze week.”
Klant:
“Ik heb dat apparaat nodig voor mijn werk! Dit kan echt niet.”Doel:
Emotie erkennen, duidelijkheid geven, eventueel alternatief aanbieden.
4️⃣ Adviesgesprek – nieuw product
Situatie:
Klant wil een 3D-printer kopen maar weet niet welke geschikt is.
Medewerker:
“Waar wilt u de printer voor gebruiken? Kleine onderdelen of grotere prototypes?”
“Als u vooral kunststof onderdelen print, is dit model waarschijnlijk voldoende en energiezuiniger.”
Klant:
“Ik wil niet te veel betalen, maar het moet wel betrouwbaar zijn.”
Doel:
Goede vragen stellen, technisch advies in begrijpelijke taal geven.

5️⃣ Factuur klopt niet
Situatie:
Klant vindt dat er te veel uren zijn berekend bij een reparatie.
Medewerker:
“Ik begrijp dat u dat wilt controleren. Mag ik even uw factuurnummer? Dan kijk ik mee.”
“Ik zie dat onze monteur extra tijd heeft besteed aan het testen van de veiligheid. Dat verklaart het verschil.”
Klant:
“Had u dat dan niet even kunnen melden van tevoren?”
Doel:
Zakelijk en beleefd uitleggen, helder communiceren over kosten.

6️⃣ Terugkerende klant wil korting
Situatie:
Vaste klant bestelt regelmatig onderdelen en vraagt om vaste korting.
Medewerker:
“Fijn dat u zo vaak bij ons bestelt, meneer Bakker. We waarderen dat enorm.”
“Ik kijk even wat mogelijk is. Voor vaste klanten hebben we een kortingsregeling bij orders boven €500.”
Klant:
“Ik bestel hier al jaren, daar mag best wat tegenover staan.”
Doel:
Waardering tonen, grenzen van beleid uitleggen, beleefd onderhandelen.
7️⃣ Leveringsvertraging
Situatie:
Klant wacht op levering van kabelhaspels. De bestelling is vertraagd.
Medewerker:
“Ik zie dat de leverancier vertraging heeft met levering. Ze verwachten de zending volgende week dinsdagochtend.”
“Als u wilt, kan ik kijken of we een tijdelijk alternatief hebben.”
Klant:
“Dat is lastig, ik heb ze morgen nodig voor een project.”
Doel:
Eerlijk uitleggen, klant serieus nemen, oplossingsgericht meedenken.





















Reflectieformulier – Klantgesprek / Baliegesprek
Naam leerling: _____________________________________
Klas: _____________________
Datum gesprek: _____________________
1. Voorbereiding
Ik had een duidelijk beeld van het doel van het gesprek.
☐ Onvoldoende  ☐ Voldoende  ☐ Goed
Ik was voldoende voorbereid op mogelijke vragen van de klant.
☐ Onvoldoende  ☐ Voldoende  ☐ Goed

2. Houding & Presentatie
Ik kwam vriendelijk en klantgericht over.
☐ Onvoldoende  ☐ Voldoende  ☐ Goed
Ik sprak duidelijk en op een rustig tempo.
☐ Onvoldoende  ☐ Voldoende  ☐ Goed
Ik maakte voldoende oogcontact en had een open houding.
☐ Onvoldoende  ☐ Voldoende  ☐ Goed

3. Gespreksvaardigheden
Ik heb actief geluisterd naar de klant.
☐ Onvoldoende  ☐ Voldoende  ☐ Goed
Ik stelde passende vragen om informatie te verzamelen.
☐ Onvoldoende  ☐ Voldoende  ☐ Goed
Ik gaf duidelijke en correcte antwoorden.
☐ Onvoldoende  ☐ Voldoende  ☐ Goed
Ik heb het gesprek netjes afgesloten.
☐ Onvoldoende  ☐ Voldoende  ☐ Goed

4. Resultaat van het gesprek
De klantvraag is volledig behandeld.
☐ Onvoldoende  ☐ Voldoende  ☐ Goed
Ik blijf rustig wanneer er een probleem of klacht is.
☐ Onvoldoende  ☐ Voldoende  ☐ Goed
Het gesprek verliep professioneel.
☐ Onvoldoende  ☐ Voldoende  ☐ Goed

5. Zelfreflectie
Wat vond je het sterkste onderdeel van jouw gesprek?

Wat vond je het lastigste?

Wat zou je de volgende keer anders doen om te verbeteren?


Eindbeoordeling 
Mijn totale beoordeling van het gesprek:
⬜ Onvoldoende  ⬜ Voldoende  ⬜ Goed
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