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[image: Callcenter met effen opvulling][image: Trillen van telefoon met effen opvulling]Keuzebord Telefonisch Klantgesprek – Service en Sales  						Naam:………………………………………………………
	⭐ Niveau
	Scenario
	Kantoorhandel – voorbeeldsituatie
	Drogisterij – voorbeeldsituatie
	Wat moet de leerling doen

	⭐ 1 ster (Eenvoudig)
	Begroeten, informatie geven, afsluiten
	Een klant belt om te vragen of jullie A4-printpapier op voorraad hebben en wat de prijs is. 
	Een klant belt om te vragen of jullie paracetamol verkopen en wat de openingstijden zijn.


	- Begroet de klant vriendelijk
- Geef duidelijke informatie
- Sluit het gesprek netjes af


	⭐⭐ 2 sterren (Meer uitdaging)
	Klant heeft een vraag en wil advies
	Een klant belt om advies over een ergonomische bureaustoel. De klant twijfelt tussen twee modellen.
	Een klant vraagt advies over een shampoo voor droog haar en wil weten welk product het beste is.
	- Stel vragen aan de klant
- Geef advies en leg voordelen uit
- Controleer of de klant tevreden is



	⭐⭐⭐ 3 sterren (Retour zonder bon)
	Klant wil iets terugbrengen zonder kassabon
	Een klant wil een niet-gebruikte rekenmachine retourneren, maar heeft de bon niet meer.
	Een klant wil een ongeopende crème retourneren zonder bon.
	- Leg het retourbeleid uit
- Blijf vriendelijk maar duidelijk
- Bied een oplossing (ruilen, tegoedbon, geen retour)


	⭐⭐⭐⭐ 4 sterren (Klacht + telefoonnotitie)
	Klant heeft een klacht
	Een klant klaagt dat een bestelling pennen kapot is aangekomen en wil een oplossing.
	Een klant klaagt dat een parfum verkeerd is geleverd en boos is.
	- Toon begrip en blijf rustig
- Stel vragen om de klacht te verduidelijken
- Bied een oplossing aan
- Vul een telefoonnotitie in



[image: Callcenter met effen opvulling]Differentiatie: Leerlingen kiezen zelf hun niveau:
· [image: Trillen van telefoon met effen opvulling]⭐ = basis
· ⭐⭐ = extra oefenen
· ⭐⭐⭐ = uitdagend
· ⭐⭐⭐⭐ = expert

📞 Telefoonnotitie 
Naam klant:			……………………………………………………….
Telefoonnummer:		……………………………………………………….
Datum en tijd:		……………………………………………………….
Product:			……………………………………………………….

Probleem / klacht:		……………………………………………………………………………………………………………………
Wat wil de klant:		……………………………………………………………………………………………………………………

Actie die jij hebt afgesproken: ……………………………………………………………………………………………………………..
Jouw naam:			         ………………………………………………………

 
Bovenkant formulier
Onderkant formulier
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