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[image: Trillen van telefoon met effen opvulling]Single Point Rubric – Klantgericht telefonisch gesprek 
Naam leerling:		…………………………………………………….
Datum:			…………………………………………………….
Beoordelaar:		…………………………………………………….
	[image: Callcenter met effen opvulling]
	Onder niveau      (nog te ontwikkelen)
	Verwacht niveau         (voldoende)
	Boven niveau (uitstekend)

	1. Opening van het gesprek
	
	Begroet de klant vriendelijk, stelt zich voor en noemt de naam van de winkel.
	

	2. Luistervaardigheid
	
	Laat de klant u uitpraten, stelt verduidelijkende vragen en vat samen wat de klant zegt.
	

	3. Klantgerichtheid en empathie
	
	Toont begrip voor de situatie van de klant en reageert met begrip en respectvol.
	

	4. Probleemanalyse
	
	Weet wat het probleem is door gerichte vragen te stellen.
	

	5. Oplossingsgerichtheid
	
	Biedt passende oplossingen of legt duidelijk uit welke stappen genomen worden.
	

	6. Communicatievaardigheid
	
	Spreekt duidelijk, professioneel en gebruikt begrijpelijke taal .
	

	7. Structuur van het gesprek
	
	Houdt het gesprek overzichtelijk en leidt de klant logisch door het proces.
	

	8. Afsluiting van het gesprek
	
	Geef een samenvatting van wat is besproken,  controleert of de klant nog vragen heeft en sluit vriendelijk af.
	

	9. Algemene professionele houding
	
	Gedraagt zich rustig, beleefd en representatief gedurende het hele gesprek.
	




Tips en tops over het gesprek
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
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