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Verras je klant door in 7 minuten 

je menselijke passie, emotie en 

liefde te tonen, met als resultaat dat 

de klant een heel goed gevoel krijgt! 

Doe je dit niet, dan word je morgen 

al vervangen door een snellere, 

interactieve concurrent … 

een Sociale Robot! 

Een ROBOT heeft op dit moment nog geen gevoelens. 

Hij kan geen passie, emotie of liefde tonen aan mensen. 

Maar niemand kan garanderen, 

dat het morgen niet al wel kan! 

Robots zijn wel al zover dat ze effect kunnen hebben op 
gevoelens en emoties van mensen.  

Experimenten met sociale robots verlopen steeds 

succesvoller. Kan dit betekenen dat bankmedewerkers, 

adviseurs en winkelpersoneel, mensen die nu 

voor klantcontact zorgen, hun baan zullen 

verliezen binnen vijf jaar?  

Vanuit verschillende onderzoeken met robots 

is het antwoord: 

Já!

Je bent gewaarschuwd!
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Voorwoord 

Dit boek heb ik speciaal geschreven voor bankadviseurs, verkopers, 

callcenter-agents en -professionals, salesmanagers, vertegenwoordigers, 

accountmanagers, winkelpersoneel, ZZP’ers en iedereen die klanten excellent 

wil bedienen. De genoemde mensen zijn vanuit verschillende functies bezig 

met het verkopen van producten aan klanten, en het adviseren van klanten. 

Ik noem deze mensen in dit boek: de adviseurs!

De wereld verandert in een supersnel tempo. De klanten veranderen ook en 

willen anders, sneller en beter geholpen worden, via hun eigen kanaalkeuze. 

Een klant kiest zelf hoe en wanneer hij jou wil benaderen. Sommige klanten 

willen het liefst contact via de telefoon, anderen bezoeken graag een winkel 

en weer anderen willen liever contact via chat. Klanten willen ook zelf hun 

zaken kunnen regelen, via het internet. En dan het liefst 24 uur per dag! Als 

jij ervoor kiest om voor een bedrijf te werken dat altijd bereikbaar is voor 

de klanten, dan moet dit ook van jou een bewuste keuze zijn. De tijd dat we 

allemaal van 9 tot 5 werken is in ieder geval definitief voorbij. Welkom in 

de nieuwe wereld!

We hebben het in dit boek over Excellente Klantbediening, maar waarom 

eigenlijk? Is dat echt zo belangrijk? Jazeker, want het gaat maar om één 

ding: om de klant! En die klant kun je zien – direct of indirect – als degene 

die in feite jouw huis, auto, opleiding, kleding, voeding en vakanties betaalt. 

Dan mag die klant ook eisen stellen aan jouw klantbediening. Hij mag 

een Excellente Klantbehandeling verwachten! Verras je klant, overtref de 

verwachtingen, laat je passie voelen, geef liefde en ga goed met zijn emotie 

om! Inspireer de klant, wordt onderdeel van zijn wensen of dromen. De klant 

verwacht van jou dat je met hem meedenkt, dat je adviseert en coacht, en dat 

je hem begeleidt naar de juiste en beste oplossing. Jouw doel is zijn wensen 

te realiseren, zijn problemen op te lossen of zijn dromen werkelijkheid te 

laten worden. De klant voelt zich door jou eindelijk weer als een koning 

behandeld. Hoera!

Het hoofddoel van dit boek is jou als adviseur tips en tools te geven voor 

het voeren van korte, excellente gesprekken met als eindresultaat een 9+ 

klantbeleving. Deze korte gesprekken noemen we in dit boek Turbogesprekken. 

Hier worden gesprekken mee bedoeld die gemiddeld zeven minuten (420 
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seconden) duren. Het gaat hierbij om de klantcontactmomenten aan de 

telefoon en face-to-face contacten in winkels en op alle andere plekken 

waar je persoonlijk in contact komt met klanten. Deze persoonlijke contacten 

blijven belangrijk, naast de chat-, email- en internetmogelijkheden en lenen 

zich geweldig voor een meegeven van een 9+ beleving. Ik zie dat dit te vaak 

wordt vergeten.

Een organisatie kan heel veel geld investeren in reclames, presentaties, logo, 

snelle systemen en een topproduct, maar jij bent degene die dat product een 

nóg betere beleving kan meegeven. Doordat jij, als adviseur, een onderdeel 

bent van de belevenis van de klant! Jouw gedrag bij een advies of verkoop 

is zeer belangrijk en vormt een toegevoegde waarde. Jij kunt emoties 

overbrengen, emoties begrijpen, passie tonen en liefde geven aan klanten. 

Je bent onvervangbaar. Er is geen systeem of robot die kan wat jij kunt. 

Een robot kan snel zijn in het beantwoorden van vragen en hij kan taken 

uitvoeren die mensen ook uitvoeren, maar hij heeft zeker níet de competenties 

die jij hebt, of kunt ontwikkelen. Dit zijn competenties als: empathie tonen, 

omgaan met emoties, passie en liefde tonen voor anderen en het klantbelang 

centraal stellen. De grote vraag is deze: haalt een robot de mens toch ooit in?

Het is belangrijk dat in trainingen, coaching sessies en boeken de aandacht 

volop uitgaat naar jullie: de adviseurs. Jullie zijn diegenen die omgaan met 

de klanten, hen adviseren en hen producten verkopen. Adviseurs zouden 

van alle kanten ondersteuning moeten krijgen om hun gesprekken met hun 

klanten te verbeteren richting een 9+ klantbeleving. 

Dit boek zal jou als adviseur inzicht geven en je helpen met methodes, tips en 

tools om je gesprekken met klanten te verbeteren en ze naar een hoger niveau 

te brengen. In mijn optiek zou dat het beste kunnen vanuit een integrale 

benadering die uitgaat van het Tornadomodel, en via coaching vanuit drie 

verschillende rollen: de verandermanager, de coach en de klant. 

Neem vanaf vandaag ook je eigen regie in handen en ga voor je eigen 

ontwikkeling. Wees een regisseur van je eigen leven en ga voor Excellente 

Klantbediening, zodat de klanten verrast en blijer worden door jou, met als 

eindresultaat een 9+ klantbeleving!
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Wat doe je als een klant belt – of voor je staat – en je een 

vraag stelt? Die klant wil geïnformeerd, voorgelicht of 

geadviseerd worden. Hoe kun je die klant snel en excellent 

te woord staan als je doel hem een 9+ beleving geven is? 

Een 9+ met passie, emotie en liefde voor de klant? 

Welk gevoel geef jij de klant mee, tijdens en na het 

verkoop- of adviesgesprek? 

In dit hoofdstuk maak je kennis met de adviseur die in kortere gesprekken 

klanten adviseert en producten aan klanten verkoopt. Vervolgens verkennen 

we de doelen van dit boek, de klanten van tegenwoordig en de kenmerken 

van zeven minuten gesprekken (die we Turbogesprekken noemen, daarover 

later meer). 

De adviseur 
Mensen zijn in verschillende functies bezig met het verkopen van producten 

aan, en het adviseren van klanten. Je zou die mensen allemaal adviseurs 

kunnen noemen. In dit boek wordt met het verzamelwoord adviseurs 

bedoeld: alle bankadviseurs, verkopers, callcenter-agents en -professionals, 

salesmanagers, vertegenwoordigers, accountmanagers en winkelpersoneel. 

Zie figuur 1.

de adviseur

bankadviseur

verkoper

callcenter-agent

professional

vertegenwoordiger

winkelpersoneel

sales en account manager

Figuur 1: De adviseur als verzamelnaam
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moeilijk tot stand komen. Mij maakt het niet uit wat jij allemaal weet en kan, 

tot ik erachter kom wat je allemaal voor mij wilt doen! Jij kunt ons gesprek 

verknallen, of je kunt alles inzetten om mij een onvergetelijke service te 

laten ervaren. Een excellente 9+ beleving! Een beleving die ik niet zo snel 

zal vergeten! 

One shot! 
Het gevoel dat je achterlaat bij mij in die zeven minuten is onvergetelijk. 

Je hebt vaak maar één kans in Turbogesprekken. Je wilt geen risico nemen 

en de klant verliezen. Daarom zorg je ervoor dat de klant zich vanaf het 

begin van het gesprek tot aan het einde gehoord voelt, en het vertrouwen 

krijgt dat jouw advies klopt. Je bent gericht op het in één keer afhandelen 

van de klantvraag. Je advies aan de klant is duidelijk en je brengt je advies 

overtuigend, met passie, emotie en liefde. 

Krijg je ooit nog een tweede kans? Wellicht nooit meer, want dan ben ik 

misschien overgestapt naar je concurrent. Pak daarom je kans en verras 

me. Samen gaan we voor een unieke beleving, gericht op een langdurige 

klantrelatie. Wel graag in één keer goed, gericht op mijn gevoelens en op 

mijn manier! 

If you love your customer to death, 

you can't go wrong

GRAHAM DAY

Excellente Klantbediening 
Als je ervoor kiest om mij als klant excellent te bedienen, dan heb je ook veel 

meer kans dat ik ons contact ook als excellent ga ervaren en voelen. Niet 

alleen in mijn hoofd, maar ook in mijn hart en ziel! Dit gevoel geef ik ook terug 

aan jou. In het gesprek, of achteraf, via een klanttevredenheidsonderzoek. 

Je kunt ervoor kiezen om je bediening alleen te richten op de functionele 

aspecten van ons gesprek, zoals zoveel adviseurs dat doen. Het zou beter 

zijn om me ook emotioneel te raken, te verrassen of te verwonderen. Dat 

kun je doen door puur jezelf te blijven, met al je enthousiasme. Door passie 
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voor je werk, het product, je organisatie en voor mij als klant uit te stralen. 

Passie voor je klanten is moeilijk te faken. Je hebt het, of je hebt het niet. En 

dat voel ik! Als je deze factoren kunt combineren en inzetten tijdens onze 

gesprekken, dan heb je een grote kans om klantwaarde en een goed gevoel 

te realiseren. 

Hoe mooi is het wanneer ik als klant een positief gevoel overhoud aan jouw 

klantcontact. Je hebt mijn probleem opgelost, of ik ben dichterbij mijn 

dromen. Dankzij jou! Daarnaast check je ook nog even of alles naar wens is 

gegaan en of alles nog werkt, ook vraag je me hoe het met me gaat na ons 

laatste telefoongesprek of persoonlijke ontmoeting. Je oprechte interesse in 

mij als klant vergeet ik nooit meer! Ik zal zeer tevreden en intens gelukkig 

zijn over deze klantervaring. Ik zal dit doorvertellen aan mijn vrienden en 

familie. En ik laat, indien ik onvergetelijk verrast ben door jou, een paar 

prima referenties achter op de sociale media. Misschien breng ik zelfs wel 

nieuwe klanten aan! De concurrentie krijgt bij mij geen kans, want ik ga 

voor jou! 
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Jij als (tijdelijke) oplossing! 
Klanten bepalen zelf waar ze hun geld uitgeven. Waar zou een klant dat 

het liefst doen? Bij wie zou een klant het liefst zijn geld uitgeven? Bij een 

organisatie die hem traag en slecht behandelt, of bij een organisatie die snel 

en excellent met zijn klanten omgaat? Jij, als adviseur, bent de oplossing voor 

de productie van jouw organisatie, en degene die toegevoegde waarde kan 

leveren. Een klant kan zijn geld maar één keer uitgeven. De manier waarop 

wordt mede bepaald door jou, als adviseur. Begin je een beetje te beseffen 

hoe belangrijk jij bent voor je organisatie?

Een organisatie kan heel veel geld investeren in reclames, presentaties, 

logo, snelle systemen en een topproduct, maar jij bent degene die een nóg 

betere beleving kan meegeven aan het product. Doordat jij, als adviseur, een 

onderdeel bent van de belevenis van de klant! Jouw gedrag bij een advies 

of verkoop is zeer belangrijk en vormt een toegevoegde waarde. Jij kunt 

emoties overbrengen, emoties begrijpen, passie tonen en liefde geven aan 

klanten. Je bent onvervangbaar. Er is geen systeem of robot die kan wat jij 

kunt. Een robot kan snel zijn in het beantwoorden van vragen, en hij kan 

taken uitvoeren die mensen ook uitvoeren, maar hij heeft zeker níet de 

competenties die jij hebt, of kunt ontwikkelen. Dit zijn competenties als: 

empathie tonen, omgaan met emoties, passie en liefde tonen voor anderen 

en het klantbelang centraal stellen. De grote vraag is deze: haalt een robot 

de mens toch ooit in? 
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1.1 Structuur en opzet 
van het boek 

In dit boek worden verschillende strategieën behandeld 

en vertaald naar jou, als de adviseur die in gesprek 

gaat met klanten. Jij wordt in dit boek gezien als de 

onderscheidende factor die zorgt voor succes voor je 

organisatie. Maar ook voor succes in je eigen carrière. 

In dit boek krijg je tips en tools om jezelf beter te leren kennen en je ervaringen 

om te zetten naar je huidige praktijk. Je gaat leren om de klanten te verrassen, 

te verwonderen en emotioneel te raken. Een belangrijke voorwaarde is: 

Excellente Klantbediening. Gewoon ‘goed’ is niet meer goed genoeg. Je dient 

meer je best te doen en meerdere extra stappen te zetten voor de klant. Het 

gaat niet om het uitvoeren van onecht gedrag en niet om nep-lachen of 

nep-gevoelens tonen. Het gaat om het gebruiken van je echte gevoelens, 

vanuit je hart. Het gaat om passie, om de juiste emoties en om liefde voor 

de klant. 

Indeling 
In dit boek wordt gebruik gemaakt van drie verschillende rollen om jou te 

coachen, te inspireren, te begeleiden, te onderwijzen en te gidsen door je 

eigen veranderingsproces. De drie rollen die ingezet worden zijn die van de 

verandermanager, de coach en de klant. Door via deze drie verschillende 

brillen naar je klantbediening te kijken, krijg je veel meer inzicht dan je 

vanuit een eenzijdig perspectief en een eenzijdige benadering zou krijgen.

Het boek is verdeeld in vijf delen: 

Deel 1: Inleiding, doel, structuur en definiëring 

Deel 2: Het Tornadomodel

Deel 3: De gespreksstructuur 

Deel 4: De nazorg voor klanten en voor jezelf 

Deel 5: Coachingplan 
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Jij bent aan zet! 
Nogmaals: jij bepaalt jouw eigen toekomst en niemand anders! Ben je er 

klaar voor om verder te gaan? Een stap verder te gaan dan anderen, met 

het op een hoger niveau brengen van je klantbediening? Ben je er klaar voor 

om te stappen in de mooie wereld van klantbediening in Turbogesprekken? 

Dan wil ik je een warm welkom heten in de wereld van Excellente 

Klantbediening in zeven minuten, met jou in de hoofdrol. 


