inspiratie voor korteketenproducenten

VERBINDEND COMMUNICEREN
MET KLANTEN EN MEDEWERKERS

Verbindende communicatie of geweldloze communicatie is
de kunst van het duidelijk en respectvol communiceren met
elkaar. Beide partijen voelen zich begrepen en gehoord. Cen-
traal hierbij staat het respect hebben voor elkaar en elkaars
grenzen.

win-win voor jou en de klant

Door actief te luisteren en empathisch te zijn kom je te weten wat de klant echt
wil en nodig heeft. Dit stelt je in staat om je producten, diensten en communica-
tiestrategieén hierop af te stemmen.

Door open te staan voor feedback, kun je sneller problemen aanpakken en op-
lossen, waardoor de klanttevredenheid stijgt.

Tevreden klanten zijn eerder geneigd om positief over je hoevewinkel te praten
en deze aan te bevelen aan anderen.

Het geeft je voldoening dat het respectvol behandelen van klanten bijdraagt aan
het succes van je bedrijf.

Verbindend communiceren in 4 stappen

Het is belangrijk om steeds vooraf bij jezelf na te gaan wat er aan de hand is, hoe je je voelt
en wat je nodig hebt. Probeer empathisch te luisteren naar de ander en op een respectvolle
manier duidelijk te maken wat je van je klant verlangt.

Om verbindend en assertief te communiceren, kun je gebruikmaken van vier bouwstenen:

1 Waarneming

Begin met het delen van de neutrale feiten. Wat is er concreet gebeurd of wat is er aan de
hand?

Bijvoorbeeld: “De klant wil een ijstaart kopen maar houdt geen rekening met de uiterste be-
steldatum”.



2  Gevoel en/of gevolg

Vertel de klant hoe je je voelt of wat de gevolgen zijn van de situatie voor jou, je bedrijf of
andere klanten.
Bijvoorbeeld: ‘Ik vind dat vervelend” en/of “hierdoor is de planning in de war”.

3 Behoefte

Benoem de waarde die jij of je bedrijf hecht aan de situatie. Wat is belangrijk voor jou of je
bedrijf?

Bijvoorbeeld: “Wij vinden het belangrijk om met verse producten te werken’.

4  \Verzoek

Formuleer een concreet verzoek aan de klant, bij voorkeur in de vorm van een vraag. Wat zou

je graag willen dat er nu gebeurt of in de toekomst?
Bijvoorbeeld: Ik zou graag hebben dat...".

Gebruik onderstaande woorden om een verbindend ﬁ M X

gesprek te voeren.

Ik zie dat... (Waarneming)
Hierdoor.../ik vind het...want hierdoor... (gevoel en/of gevolg)

...vinden wij hier heel belangrijk (behoefte)

Wil je... (verzoek) x /
COMMUNICEREN

Nee zeggen, hoe doe Jje dat?

Soms is het noodzakelijk om ‘nee’ te zeggen tegen klanten maar dit is niet altijd eenvoudig.
Je vreest klanten te verliezen, een slechte review te krijgen... Onderstaande tactieken helpen
je om meer begrip te krijgen voor je ‘nee”:

1 Benoem wat wel kan:

Geef aan wat alternatieve opties zijn die wel mogelijk zijn.
Bijvoorbeeld: “We hebben wel verse aardbeien vandaag.”

2 Dat begrijp ik:

Toon begrip voor de klant en hun situatie voordat je ‘nee’ zegt.
Bijvoorbeeld: ‘Ik weet dat je veel werk hebt, maar dat heeft nu echt voorrang op de planning.”

3 Normaal gezien....
Leg uit wat de normale gang van zaken is, maar benadruk de uitzondering in dit geval.

Bijvoorbeeld: “Normaal gezien zijn we open op zaterdag, maar morgen niet, we hebben een
babyborrel.”



4 Zakelijk-neutrale toon:

Communiceer duidelijk en zakelijk, zonder emoties in de weg te laten staan.
Bijvoorbeeld: “Daarvoor is er nu geen tijd meer, helaas.” of “Dit wordt maandag geleverd.”

5 Principieel niet:

Geef aan dat het om een principiéle kwestie gaat die niet onderhandelbaar is.
Bijvoorbeeld: ‘Ik heb me voorgenomen om er na de openingsuren meer te zijn voor mijn gezin.
Daar wil ik niet graag van afwijken.”

6 Rookgordijn:

Laat de klant weten dat je nog geen definitief antwoord kunt geven en dat je later zult terug-
komen met meer informatie.
Bijvoorbeeld: ‘Ik kan dat nu nog niet met zekerheid zeggen. Ik laat het je maandag weten.”

Feedback geven aan medewerkers

Door een omgeving te creéren waarin respectvolle communicatie centraal staat, zorg je voor
een productievere werkomgeving. Zeker als je feedback geeft, is het belangrijk om de nodige
aandacht te besteden aan de opbouw van het gesprek. Zo voorkom je dat feedback kwetsend
is of overkomt als kritiek.

Voorbeeld: ‘Ik stel voor dat we samen een checklist maken voor het labelen van producten
en dat we regelmatig controleren om ervoor te zorgen dat alles correct is. Wat denk je van dit
idee, en heb je andere suggesties om dit soort situaties te voorkomen?”

Het 4G-feedbackmodel omvat de bouwstenen van verbindend communiceren. De 4 G's zijn:
1 Gedrag

Wees concreet en objectief bij het beschrijven van waargenomen gedrag. Vermijd vage ter-
men en generalisaties, en focus op veranderbaar gedrag.

Bijvoorbeeld: “Vanmiddag, rond 15.00 uur, merkte ik op dat de producten niet correct waren
gelabeld in de schappen.”

2 Gevoel:

Deel je eigen gevoelens in de “ik™-vorm zonder aanvallende taal te gebruiken en zorg dat je
gevoelens niet ter discussie staan.

Bijvoorbeeld: “Ik vind dat niet fijn, ik heb graag dat de winkel duidelijk en overzichtelijk is om
een professionele uitstraling te behouden.”

3 Gevolg:

Bespreek de effecten van het gedrag op jou, anderen of de situatie, inclusief resultaten,
prestaties en dynamieken.

Bijvoorbeeld: “Klanten vroegen me om uitleg, en het kostte extra tijd om de verwarring op te
lossen, wat de efficiéntie beinvloedde.”
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4, Gewenst gedrag:

Formuleer op een positieve en constructieve manier wat je verwacht of hoopt te zien in de

toekomst.

Bijvoorbeeld: “Jij bent altijd zo stil en teruggetrokken. Ik vind dat je weinig je mening laat horen,
maar als je iets zegt, sla je wel de nagel op de kop; ik zou het daarom fijn vinden je wat meer

te horen.”

GEDRAG

- Ik zie dat je ...
* Ik merk aan je dat je ...
+ Wat mij opvalt is ...

GEWENST GEVOEL

* Is het mogelijk om ... * Ik merk dat ik ...
* Het zou fijn zijn als je ... + Daardoor voel ik me ...
* Ik hoop dat je voortaan... + |k vind het lastig om ...

GEVOLG

+ Dit gedrag leidt tot ...
- Wat ik zie, zorgt ervoor
dat ...

Enkele tips voor een nog beter resultaat:

Geef feedback tijdig.

Kies het juiste moment.

Wees goed voorbereid, verzamel feitelijke informatie.

Breng ook positieve punten naar voren.
Bied suggesties aan voor verbetering.
Wees uitnodigend.

Volg op.

Deze fiche werd opgemaakt op basis van de inzichten uit het lerend net-
werk ‘verbindend communiceren’. De sessies werden begeleid door expert
Mieke Denuwelaere, Mie-Time Coaching.
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