Scenario’s zakelijke telefoongesprekken (Economie & Ondernemen – VMBO)
1. Eerste contact – Bestelling plaatsen
Situatie:
Een klant belt een kantoorboekhandel om een bestelling te plaatsen.
· Medewerker: Neemt de telefoon professioneel op, vraagt door, noteert de bestelling.
· Klant: Wil 20 notitieblokken en 10 pakken printpapier bestellen.
Dialoogvoorbeeld (kort en duidelijk):
· Medewerker: “Goedemiddag, u spreekt met [naam], van kantoorboekhandel De Pen. Waarmee kan ik u helpen?”
· Klant: “Goedemiddag, ik wil graag notitieblokken en printpapier bestellen.”
· Medewerker: “Natuurlijk. Kunt u aangeven hoeveel u nodig heeft?”
· Klant: “Twintig notitieblokken en tien pakken printpapier.”
· Medewerker: “Ik noteer het voor u. Op welk adres mag ik de bestelling bezorgen?”
Leerdoel: professioneel aannemen, doorvragen, informatie noteren.

2. Klacht afhandelen
Situatie:
Een klant belt een kledingwinkel omdat de online bestelde trui een verkeerde maat heeft.
· Medewerker: Blijft vriendelijk en zoekt naar een oplossing.
· Klant: Is een beetje geïrriteerd, maar wil de juiste maat.
Dialoogvoorbeeld:
· Medewerker: “Goedemiddag, kledingwinkel Trendz, u spreekt met [naam].”
· Klant: “Goedemiddag, ik heb een trui besteld, maar ik heb de verkeerde maat gekregen.”
· Medewerker: “Dat is vervelend om te horen. Mag ik uw bestelnummer, dan kijk ik meteen met u mee?”
· Klant: “Ja, dat is 3487.”
· Medewerker: “Dank u wel. Ik zie het staan. We sturen u kosteloos de juiste maat toe. U kunt de verkeerde trui gratis retour sturen.”
Leerdoel: klantgericht reageren, rustig blijven, oplossing bieden.




3. Informatie aanvragen
Situatie:
Een klant belt een sportschool om te vragen naar de openingstijden en de kosten van een abonnement.
· Medewerker: Geeft duidelijke informatie.
· Klant: Twijfelt nog en stelt doorvragen.
Dialoogvoorbeeld:
· Medewerker: “Sportschool FitTime, met [naam]. Goedemiddag.”
· Klant: “Goedemiddag, ik wil graag weten wat een abonnement kost en wanneer jullie open zijn.”
· Medewerker: “Natuurlijk. We zijn doordeweeks open van 8.00 tot 22.00 uur, en in het weekend van 9.00 tot 18.00 uur. Een standaardabonnement kost €25 per maand.”
· Klant: “Zijn er ook kortingen voor studenten?”
· Medewerker: “Ja, studenten betalen €20 per maand.”
Leerdoel: informatie helder overbrengen, klantvragen beantwoorden.

4. Afspraak maken
Situatie:
Een klant belt een kapsalon om een afspraak te maken.
· Medewerker: Checkt agenda en bevestigt afspraak.
· Klant: Wil donderdagmiddag om 15.00 uur komen.
Dialoogvoorbeeld:
· Medewerker: “Goedemiddag, kapsalon Haarstudio, met [naam].”
· Klant: “Hallo, ik wil graag een afspraak maken voor donderdagmiddag.”
· Medewerker: “Kijk ik even voor u. Donderdag om 15.00 uur is nog vrij. Zullen we die inplannen?”
· Klant: “Ja, graag.”
· Medewerker: “Prima, ik heb u genoteerd voor donderdag om 15.00 uur. Tot dan!”
Leerdoel: afspraken correct vastleggen en bevestigen.

