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‘or animals, passion for sci

Voorbeelden

Klanten die vinden dat ze te lang moeten
wachten voor een afspraak maar zelf ook
pas later die dag bellen. Ik zeg dan ook

gewoon echt de tijd dat ze bellen en dat
die dag niet meer gaat lukken.

De lastige klanten vind ik die, die
normaal bij een dierenarts alles voor
elkaar krijgen. Daarna krijgen ze ons
aan de telefoon en houden wij ons
wel aan regels/ afspraken.

Veel klanten die toch
opmerking maken over dat
alles zo duur is geworden.

Klanten die niet willen
langskomen maar wel iets met
antibiotica willen hebben.
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Love for animals, passion fo

OEFENING:

* Over welke dienst- of
zorgverlener in jouw
omgeving ben je minder
enthousiast?

p ° Wanneer was je zelf boos op

een adviseur, instelling of
bedrijf?
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Effect = Kwaliteit x Acceptatie

In contact
GHEt de

< AN ET
Effectieve
cormmunicatie

Heldere
boodschap
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Presenter Notes
Presentation Notes
Als je een goed advies geeft en het wordt opgevolgd heb je effect, als je geen goed advies geeft en het wordt wel opgevolgd heb je geen effect, als je een goed advies geeft en het wordt niet opgevolgd.. Ook geen effect. Als je geen advies geeft.. Ook geen effect.. Dus effectieve communicatie gaat ook over het geven van goede adviezen en je bent pas effectief als die door de ander opgevolgd worden. 

Maar deze wil ik vandaag uitbreiden: waarbij je ook jezelf meeneemt 
Zelf ontspannen helpt, want je neemt jezelf altijd mee in elk klantcontact. Dus als jij opgefokt bent zul je snel je omgeving besmetten. (Spiegelneuronen).


Heldere
boodschap

Hoe breng je de boodschap helder over?

1. Is de boodschap helder voor jou?
2. Twijfeltaal vermijden

3. Checken of je begrepen bent
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Hoe breng je de boodschap helder over?

Is de boodschap helder voor jou?



Presenter Notes
Presentation Notes
Begrijp jij wat je zegt, geloof je er in?
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Presenter Notes
Presentation Notes
Wat is twijfeltaal. En wat is het effect? Waarom doen we het?

Eigenlijk ...Misschien..... Maakt anderen onzeker, ze vragen zich af, klopt het wel? Gelooft je er zelf wel in?





Presenter Notes
Presentation Notes
Check of je begrepen bent, een boodschap is pas helder als de ander hem bergepen heeft.

Luisteren Samenvatten Doorvragen. Heel bekend, maar doet bijna niemand van nature, behalve kleine kinderen.

Wanneer heb jij voor het laatst iets leuks gedaan? ...
Dus je hebt... En je hebt er van genoten?
Doe je dat wel eens vaker? Met wie, waarom? Etc

Vaker gaat het zo: heb je leuk weekend gehad? Ja? Ik ook.

Snappen jullie het principe? 
Oke, mag je even oefenen met je buurvrouw.
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Presenter Notes
Presentation Notes
Als je een goed advies geeft en het wordt opgevolgd heb je effect, als je geen goed advies geeft en het wordt wel opgevolgd heb je geen effect, als je een goed advies geeft en het wordt niet opgevolgd.. Ook geen effect. Als je geen advies geeft.. Ook geen effect.. Dus effectieve communicatie gaat ook over het geven van goede adviezen en je bent pas effectief als die door de ander opgevolgd worden. 

Maar deze wil ik vandaag uitbreiden: waarbij je ook jezelf meeneemt 
Zelf ontspannen helpt, want je neemt jezelf altijd mee in elk klantcontact. Dus als jij opgefokt bent zul je snel je omgeving besmetten. (Spiegelneuronen).


OEFENING:

Heb je deze week
nog iets leuks

Luisteren
Samenvatten sedaan?
Doorvragen



Presenter Notes
Presentation Notes
Wanneer heb jij voor het laatst iets leuks gedaan? ...
Dus je hebt... En je hebt er van genoten?
Doe je dat wel eens vaker? Met wie, waarom? Etc

Vaker gaat het zo: heb je leuk weekend gehad? Ja? Ik ook.

Snappen jullie het principe? 
Oke, mag je even oefenen met je buurvrouw.



Goed contact:

Goed gevoel/Vertrouwen
Naar elkaar luisteren

Elkaars perspectief begrijpen

(1] ontact
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‘Ciffer  Omschrijving
uitstekend

zeer goed

goed

ruim voldoende

voldoende

twijfelachtig / zwak

onvoldoende

ruim onvoldoende

slecht

Zeer slecht
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Love for animals, pass
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Presenter Notes
Presentation Notes
Het contact kun je een cijfer geven, op gevoel. Je zou het kunnen checken maar eigenlijk hoeft dat niet. Meestal is de ander het wel ongeveer met je eens. 
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Love for animals, passion for science

lisbergmodel McLelland
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Presenter Notes
Presentation Notes
Goed gevoel, vertrouwen
En emoties zitten vaak onder water en zijn niet altijd zichtbaar. 
Bovenstroom gaat over wat iemand zegt en wat je kan zien wat hij doet. 
Onderstroom over wat ie gelooft en voelt en wat ie diep van binnen echt vindt.


o

s de ballon leeg?

Animal Health
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Presenter Notes
Presentation Notes
Bij een bezwaar luistert de ander niet. De ‘bezwaarballon’ zit vol. 
Als die leeg is kan de ander pas luisteren. 
Hoe maak je die leeg? Door uit te vragen wat er in zit. 
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Presenter Notes
Presentation Notes
Als je een goed advies geeft en het wordt opgevolgd heb je effect, als je geen goed advies geeft en het wordt wel opgevolgd heb je geen effect, als je een goed advies geeft en het wordt niet opgevolgd.. Ook geen effect. Als je geen advies geeft.. Ook geen effect.. Dus effectieve communicatie gaat ook over het geven van goede adviezen en je bent pas effectief als die door de ander opgevolgd worden. 

En vergeet jezelf niet. Zelf ontspannen helpt, want je neemt jezelf altijd mee in elk klantcontact. Dus als jij opgefokt bent zul je snel je omgeving besmetten. (Spiegelneuronen). En ontspannen communicatie is voor jou ook het prettigst.


Potforaly
Wat breng jij mee? -
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De moeilijke klant...valkuilen

Ik heb gelijk

Wat is uw klacht?
mmmm) Je nekharen overeind

hoodschap Overtuigen/duwen

| mmmm) Oren dicht/ja maar_
@W %‘ Mnielealth




Potfo ra‘

Love for animals, pass

Andere perspectief
bekeken? Gevraagd naar
Wat? Hoe? Waarom?

Heldere boodschap?
Taal? Check?

Kwaliteit van het
contact?

Cijfer?

Ballon leeg?

Dan mag jij!
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