BEDRITFSWAARDEN
VOORBEELDEN

e Deskundig
 Oplossingsgericht

Voor jezelf: schrijf ca. drie bedrijfswaarden op met

leder één woord.

Beantwoord de volgende vragen:

e Wat vind je belangrijk voor jullie klanten?

o Welk gevoel laten jullie bij klanten achter na
contact met jullie?

Met elkaar: kies hieruit de vijf belangrijkste.

Met elkaar (eventueel in kleine groepjes)
* Koppel aan elke waarde minimaal één
klantbelofte.
e Maak een korte, bondige zin van
enkele woorden (begin de zin met ‘wij..."].
e formuleer actief en positief,
met een werkwoord (zie voorbeelden).

KLANTBELOFTE VOORBEELD KLANTBELOFTE VOORBEELD

e Waarde: Deskundig
¢ Klantbelofte: Wijvragen altijd door

e Waarde: Oplossingsgericht
¢ Klantbelofte: We gaan tot het gaatje

Met elkaar (eventueel in kleine groepjes)

e Noem eerst ieder één of twee klant-contact
momenten die vaak in jullie werk voorkomen.

» Kies vervolgens samen per proces of team er
twee uit en plak of schrijf ze op deze ring.

KLANT=CONTACTMOMENT
VOORBEELD

¢ Klant-moment: Klant belt voor levertijd-aanvraag

KLANT=CONTACTMOMENT
VOORBEELD

¢ Klant-moment: Aankomst bij klant voor oplossen
storing

Per team

Kies twee sprekende klant-contactmomenten en
bepaal welke klantbeloftes daar het best bij passen.
leder voor zich: schrijf het zichtbare gedrag tijdens
dat klant-contactmoment

voor jezelf zo precies mogelijk op.

Met elkaar: kies per klant-contactmoment één of
meer gedragsvoorbeelden.

@ Samen:

e Maak een overzicht van de klantbeloftes en per
klantbelofte de gedragsvoorbeelden

e Coach elkaar in de toekomst op dit gedrag.
Geef vooral complimenten!

GEDRAGSVOORBEELD

o Klantbelofte: We vragen altijd door
e Klant-moment: Klant belt voor levertijd-aanvraag

GEDRAGSVOORBEELD

¢ Klantbelofte: We gaan tot het gaatje
¢ Klant-moment: Aankomst bij klant voor oplossen
storing

e Gedrag: We stellen in het gesprek

altijd minimaal twee vragen

e Gedrag: Ik stel mij netjes voor en
vraag het 06-nummer van de
storingsmelder om de

voortgang te kunnen melden

DIT IS JULLIE GEDRAGSKOMPAS!
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