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Videogesprekken | Noviteit ?
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http://in.beeldengeluid.nl/kanaal/1544-philips/1552-philips-presenteert-de-beeldtelefoon

Ontwikkelen en klantverwachtingen

TOEN NU

Geheel gescheiden op Adviseur zijn flexibel

afstand en fysiek en ook online

" Adviseurs bedienen de " Adviseurs kan de klant via

klant vanuit een contactvorm. verschillende contactvormen
bedienen.

= De keuze uit verschillende = De klant kiest zelf de

kanalen wordt nauwelijks gewenste contactvorm en

voorgelegd aan klanten. moment voor zijn interactie.

= Klant kan tijdens het proces ® De klant kan tijdens de

niet tussen de kanalen dienstverlening wisselen van

wisselen van kanaal / medium kanaal /medium (met behoud

(met behoud van dezelfde van dezelfde adviseur).

adviseur).
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Cross the line

= We behandelen stellingen in een cross-the-line oefening
(= fysiek bewegen).

= Bij de cross the line oefening wordt een stelling
geponeerd en wordt u gevraagd om:

o links te gaan staan als u het eens bent met de stelling en
a rechts als u het oneens bent met de stelling.

= VVervolgens is het aan u om elkaar proberen over te
halen om de lijn over te steken naar het andere kamnpb.

Look, Yevu HAVE
CROSSED THE LINE

= Eerst kiezen, dan pas nuanceren.

C Bur WE BOTH STApTeop
ON THIS SIDE. .
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Stellingen

= Stelling 1:
Je krijgt de beste band met een klant via een face-to-
face gesprek

= Stelling 2:
Videogesprekken voeren is minder geschikt voor oudere
klanten

= Stelling 3:
Voor het eerste gesprek zal ik eerder aansturen op een
face-to-face gesprek dan een videogesprek.

= Stelling 4:
Videogesprekken zijn een verschraling van
dienstverlening waar klanten veel geld voor betalen.



Inhoud
* Complexiteit
* Gelaagdheid

» Structuur
» Doseren

» Aansluiten
» Taal

Relatie
* Intrapersoonlijk
» |nterpersoonlijk

* Proces
* Medium

Gedragenheid

» Metacommunicatie
» Empathie
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Stappenplan

1. Afspraak is gemaakt, (evt. gegevens zijn gecheckt,) gesprek
is aangekondigd.

2. Voldoende batterij / stroomvoorziening bij de hand
3. Omgeving en achtergrond:
a) Rustig qua beweging(en)
b) Rustig qua geluiden
4. Alles afsluiten, behalve:
a) Documenten, programma’s / toepassingen die je nodig hebt

b) Let op! Grote toepassing / bestanden kunnen vertragend
werken bij het laden

5. Ben voorbereid, zet zaken klaar
a) Geen last-minute communicatiemiddel
b) Test camera en audio vooraf
6. Klant - stapsgewijs - helpen bij het opstarten en uitleggen
a) Instrueer, vraag en toets (Wat ziet u nu?)
7. Positie en uitstraling
a) Voeten op de grond (aarden)
b) Stand van de camera
c) Midden voor de camera
d) Ontspannen en professioneel (incl. kleding)
8. Contact houden en in verbinding blijven
a) Aankijken

b) Continu communiceren en informeren wat je doet / wat er
gebeurt

c) Houd rekening met belichting, tegenlicht (oogopslag) en
weerkaatsing van licht
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Videogesprek: meer telefonie of meer face to face?

Voordelen telefoongesprek:

« Een telefoongesprek is snelle en directe communicatie;

« Er is sprake van bepaalde mate van persoonlijke
communicatie;

« Een telefoon heeft u / uw klant bijna altijd bij de hand;

« De kosten zijn relatief laag;

« De telefoon kunt u / kan uw klant impulsief gebruiken.

Extra voordelen t.o.v. telefonie:

« De (potentiéle) klant breekt het gesprek niet zomaar af
want u kunt elkaar zien;

« Er zijn zichtbare hulpmiddelen ter verduidelijking;

« Eris visueel contact:
de non-verbale communicatie is (beperkt) zichtbaar;

« Eris een afspraak ingepland, dus de timing van het
gesprek is afgestemd en daarmee (vaak) geen issue.
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Do’s & don’ts bij het pitchen

Do’s Don’ts
= Elkaar zien =  Programma-naam noemen, bv.
m  Beeldverbinding via PC / tablet WebEx, Skype, 24-sessions,
= Geluid kan evt. via de telefoon, ZOOM
dus goed! (bij onbekendheid)
m Als organisatie hebben we hier = Nieuw
(veel / goede) ervaring mee =  Experimenteren

m  Persoonlijk gesprek m |Leuk / spannend

= Efficiént voor beiden
(Voor u en inderdaad ook NB. Of het donts zijn,
voor ons [eerlijkheid]) is situationeel.

=  Horen en laten zien

m  Service uitbreiding

= Bij u thuis via
internetverbinding

m  Delen van scherm / bestanden

= Uitnodigen om kennis mee te
maken / voordoen op kantoor

m  Wellicht heeft de klant al
ervaring met (andere)
beeldverbindingen
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Of bent u liever een professional?



https://youtu.be/JMOOG7rWTPg
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Vragen & contact
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Natuurlijk gaan wij dolgraag samen met u
diepgaander aan de slag. Daarom ben ik
natuurlijk razend nieuwsgierig naar uw
reactie op deze Masterclass.

Heeft u op dit moment nog vragen?

Bel me gerust. U kunt me bereiken op
06-46 26 84 84. Ook kunt u me mailen:
m.wiersma@dukers-baelemans.nl.



mailto:m.wiersma@dukers-baelemans.nl

