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7 Tips voor succesvolle 
telefoon- en videogesprekken 

met je klant 
Jan-Willem Seip 

Medeorganisator van het Online Sales Seminar 

Aanleiding, doel, tijd, vragen 

• Aanleiding: coronavirus > bezoeken klant.
• Doel: haal meer rendement uit je telefoon- en videogesprekken.
• Tijd: 30 - 35 minuten.

• Vragen/Q&A? Stel ze via de live chat (YouTube) tijdens presentatie.�
Aan het einde beantwoord ik zo veel als mogelijk vragen.
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Prijsvraag  

• Je kunt een prijs winnen.
• Prijs = Jouw video- of telefoongesprek wordt via ‘een scan’ langs de 

meetlat gelegd.
• Je krijgt een verslag hoe goed jij jouw (video)gesprek doet met een 

klant/prospect.
• Meer info over deze scan zie je op 

https://www.vendicum.nl/scan-telefoongesprek.html
• Deze scan heeft een waarde van ruim € 400,-.
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Merk jij dat… 

• … het lastiger is om 
opdrachten binnen te 
halen en/of klantcontact 
te hebben?

• Herken je de volgende 
situaties?







4	



Presentatie:	7	Tips	voor	succesvolle	
telefoon-	en	videogesprekken	met	je	klant	

14	mei	2020	

Online	Sales	Seminar	|	Jan-Willem	Seip	|	
copyright	2020		 3	

Terughoudend gedrag 

Merk je dat jouw klanten en prospects terughoudend gedrag 
vertonen?
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Minder face to face 

Wie weet, heb jij sinds half maart 2020 minder/geen ‘live’ 
ontmoetingen met jouw prospect/klant...

6	



Presentatie:	7	Tips	voor	succesvolle	
telefoon-	en	videogesprekken	met	je	klant	

14	mei	2020	

Online	Sales	Seminar	|	Jan-Willem	Seip	|	
copyright	2020		 4	

Meer aan de telefoon 

Spreek jij jouw prospect/klant al meer telefonisch, dan vóór de 
coronatijd?
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Online videogesprek 

Heb jij al online videogesprekken gedaan (videovergaderen) met jouw 
prospect/klant?
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1,5 meter samenleving 

Verwacht jij dat er de aankomende tijd meer via video en/of telefoon 
overlegd gaat worden?
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Bron: IMF via NOS.nl
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Ziek 

• Onder het mom van ‘Je hoeft niet ziek te zijn om beter te worden’ is 
dit half uur bedoeld.
• Jou sterker maken nu er economische tegenwind is.
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Winnen 

• Buiten winnen, is 
binnen beginnen!
• Daarom deze 35 

minuten 
‘training’.
• Jou allerlei 

praktische tips 
aanreiken.
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Geef aandacht 

• Wees pro-actief richting jouw klant,
•  zoek contact en
• geef aandacht!
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Leuke voorbeelden 

• Wat voor creatieve 
initiatieven ontstaan er 
zoal?
• Je krijgt er 11.
•  [En er is vast nog veel 

meer te bedenken en op 
te noemen!]
• Laat je inspireren en 

maak een vertaalslag 
naar jóuw situatie.	
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Kapsalon  

• De kapsalon die de afgelopen 6 
weken klanten belde en adviezen 
gaf hoe om te gaan met langer 
wordend haar en waar de kleur 
van uitgroeide.
• De ‘uitgroei-pakketjes’ konden 

worden aangeschaft.
• Ook zijn er kappers die YouTube-

filmpjes maken hoe zelf je haar te 
knippen/kleuren.
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Bierproeverij 

• Een online bierproeverij 
voor 75 personen.
• Tijdens de livestream 

vertelt een bierspecialist 
anekdotes over de 
gepresenteerde 
biersoorten.	
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Kleding verkopen 

• Private Shopping.	
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De makelaar  

• Een huisbezichtiging via 
een live 1-op-1 
videoverbinding.	
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Muziekles 

• Gitaar-, ukelele-, 
mandoline-, basgitaar- 
en zangles via Skype/
Zoom.	
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Thuis uit eten 

• Restaurants die door 
blijven koken > je eten 
afhalen.	
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Leg contact 

• Praat met (oud-) klanten.
• Geef oprechte aandacht.
• Luister.
• Leer.
• Adviseer.	
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Ronde tafel gesprek 

• Organiseer (online) 
ronde tafelgesprekken 
met je klant/klanten/
prospects.
• Behandel daarbij een 

thema.	
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Bespreking van je ontwerp 

• Je legt je ontwerp 
(online) voor en dat 
bespreek je.	
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Herbezinning 

• Ga aan de slag met dromen waar 
je normaal de tijd niet voor hebt 
of neemt.
• Het is een tijd van herbezinning.
• Eventueel ‘spar’ je daar online met 

iemand over.	
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Evenement 

• Organiseer een evenement met 
collega-vakgenoten J	
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7 Tips voor 
succesvolle 
telefoon- en 
videogesprekken 
met je klant 

•  Jan-Willem Seip. 
•  Medeorganisator van het Online 

Sales Seminar. 
•  Dé Commerciele Trainers (DCT). 
•  Trainer, opleider, spreker, schrijver 

in verkoopgesprekken & 
communicatie sinds 2002. 

•  Van 1990 t/m heden: verkoper. 
•  Hobby’s: kanoën, hardlopen, 

fietsen, dj’en, schatzoeken met 
metaaldetector. 
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Telefoneren & videovergaderen 

• Twee hoofdonderwerpen.
•  ‘Videovergaderen’ = conference call = online meeting = online 

videogesprek.
• Eerst het thema ‘telefoneren’:

1.  Uitgaand (outbound).
2.  Inkomend (inbound).
3.  Maar eerst: wat ‘wijsheden’.
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Telefoneren 

• Ruisgevoelig communicatiekanaal.
• Grootste handicap is ontbreken van 

visueel contact:
•  Gebaren.
•  Mimiek.
•  Lichaamshouding.

• De klant hoort ‘hoe we er bij zitten’.
• Daarnaast is jouw stem, jóuw (enige) 

instrument als je belt.
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Verbale communicatie 

• Stemhoogte.

• Spreektempo (max. 120 woorden p/m).

• Stemvolume (passend bij het gesprek).

• Vermijd gebruik van jargon�

(Jip & Janneke taal).
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2 oren en 1 mond 
30	

• ⅔ + ⅓.
• Je bent geboren met 

2 oren en 1 mond.
• Gebruik ze ook in die 

verhouding.

• De ander bloeit op.
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Stiltetolerantie 


Plaats de ander in 
een actieve positie 
door stil te zijn.
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Praten versus luisteren 




“Wanneer je praat, herhaal je alleen 
wat je al weet.
Maar als je luistert, zou je iets 
nieuws kunnen leren.”

Dalai Lama
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Wees een OEN 

• Heerlijk toch om je eens een OEN te voelen?!
• Open, Eerlijk en Nieuwsgierig een gesprek ingaan, is van groot 

belang.
• Als je gaat communiceren, neem dan een open houding aan en dat 

doe je door even OEN te zijn.
• Eerlijkheid duurt natuurlijk het langst en verborgen agenda’s helpen 

je in een gesprek echt niet verder.
• Als je eerlijk bent, dan kom je ook nog eens echt over.
• En ben je nieuwsgierig naar de ander, dan is de ander dat ook naar 

jou.
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Neem ANNA mee 

• ANNA is in een gesprek jouw beste vriendin.
• Altijd Navragen, Nooit Aannemen is DE meest fantastische tip die 

ze jou maar kan geven.
• Anna is een wijze meid, want dit gaat maar al te vaak mis in de 

communicatie; iedereen heeft wel eens aannames over iemand of 
iets wat gezegd wordt.
• Beter is: áltijd navragen.
• Zo ontdek je de waarheid en ga je niet zelf een mening vormen 

waardoor er misverstanden kunnen ontstaan.
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Outbound acquisitie-telefoongesprek 

1.  De aandacht krijgen.
2.  Jezelf en je bedrijf kort introduceren.
3.  De reden van je telefoontje geven.
4.  Behoeften kwalificeren en 

onderzoeken.
5.  Het nut van een afspraak*1 laten 

inzien.
6.  De afspraak ‘verkopen’ en/of 

opvolging inplannen.
*1 Een afspraak kan telefonisch, ‘fysiek’ of online. 
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Onderzoeken en ‘matchmaking’ 

1.    Vragen, Luisteren, Samenvatten, Doorvragen. Luister met de wil 
om te begrijpen.

2.  Stel prikkelende vragen.
3.  Is er urgentie? (probleem, kostenbesparing, …).
4.  Is er rápport = match = klik = synchroniciteit?
5.  Vat de mening van je klant samen en vind het haakje voor de 

matchmaking.
6.  ‘Als ik zo naar u luister zie ik veel overeenkomsten in onze visie.’
7.  ‘Ik zie voldoende aanknopingspunten om bij elkaar te komen om 

hier dieper op in te gaan.’
36	
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Klanten kopen… 

• … geen boormachine maar makkelijke gaten.
• … geen jurk  maar bewondering.
• … geen shampoo maar gezonde en glanzende haren.
• … geen cursus  maar succes en erkenning.
• … geen bingokaart maar gezelligheid.
• … geen advocaat maar een grote kans op vrijspraak/baanbehoud.
• … geen boter  maar gezondheid.
• … geen buikspierbank maar een six pack.
• … geen tijdschrift maar ontspanning.
• … geen [jouw product] maar …

37	

Aanvang 

Analyse 

Antwoord 

Aanbod 

Afronding 

Inbound telefoongesprek (5 A’s) 
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Telefoongesprek ‘langs de meetlat’ 

• Je hoort zo de opname van een kort telefoongesprek.
• Dit gesprek wordt ‘langs de meetlat’ van de 5 A’s gelegd.
• Maar eerst worden deze 5 A’s toegelicht.
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Aanvang 

•  Doel: Stel vast waarvoor klant écht belt.
•  Rol: Vertel klant wat je voor klant kan betekenen.
•  Agenda: Laat tijdens hele gesprek weten wat je aan het doen bent.
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Analyse 

•  Vraag door naar achtergrond van vraag en onderzoek waarom klant 
contact opneemt (de vraag achter de vraag).

•  Stel vragen om na te gaan of je klant goed hebt begrepen.
•  Laat klant merken dat je hem gehoord hebt door samen te vatten wat 

klant heeft gezegd.

41	

Antwoord 

•  Geef een duidelijk en volledig antwoord aan klant.�
(en check of klant hiermee geholpen is)
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Aanbod 

•  Dankzij jouw goede analyse kan je in deze fase een passend advies en 
aanbod doen voor klant.�
(en check hoe of klant hiermee verder wil)
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Afronding 

•  Vat gemaakte afspraken samen.
•  Toets of klant tevreden is met oplossing.
•  Vraag om de opdracht (of een intentie) en/of plan een volgend 

contactmoment in.

44	



Presentatie:	7	Tips	voor	succesvolle	
telefoon-	en	videogesprekken	met	je	klant	

14	mei	2020	

Online	Sales	Seminar	|	Jan-Willem	Seip	|	
copyright	2020		 23	

Telefoongesprek ‘langs de meetlat’ 

• Beluister deze telefonische aanvraag (van 2 minuten).
• Dit gesprek vond daadwerkelijk plaats in augustus 2009 en is 

anoniem gemaakt [PIEP].
• Prospect Jan-Willem wil informatie over de opslag van 5 

verhuisdozen.
• Je hoort de geluidsopname en onderwijl kun je meelezen 

(transcript).
• Opdracht: beoordeel dit gesprek a.d.h.v. de 5 A’s.
• Ná het gesprek: korte evaluatie met tops en tips.
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Goedemiddag <PIEP [eigen naam, firmanaam]>
	 Goedendag eh… met Jan-Willem.

Dag. Ik heb hier een paar dozen staan, en daar weet 
ik even eh … geen plaats meer voor. Is het mogelijk 
dat ik die bij jullie eh … kan opslaan?


Goede dag.
	

Dat is mogelijk, ja hoor! We hebben eh… even�
kijkennnn … nog wel een aantal boxen�
beschikbaar. Ik weet niet om hoeveel dozen het�
precies gaat?

	 Eh… vijf dozen.

Het gaat om vijf dozen. Dan zou u in principe in�
een kuub, maar ja goed die hebben we op dit�
moment even niet beschikbaar - dat komt wel aan�
het eind van het jaar - maar er valt wel een mouw�
te passen hoor. Dan krijgt u van ons gewoon een�
wat grotere box eh… voor dezelfde prijs.

	 Okay, dat is wel mogelijk dus?

Ja.
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En wat is die prijs voor vijf dozen?


Ja, dat is gewoon mogelijk. Ja hoor.
	

Normaalgesproken vijf dozen passen in één�
kuub, dus dat is eh… 12,5 euro per vier weken, �
als ik het goed heb even uit mijn hoofd. 

	 Okay. En als er nou in de loop van het jaar nog een 
eh… piano bijkomt? Een vleugel. Eh.. kan dat ook bij 
jullie?
Ja hoor, dat is ook gewoon mogelijk. Ja hoor.�

Eh… Ons pand dat wordt netjes op temperatuur�
gehouden en is voor de rest vochtvrij, dus daar�
hoeft u verder niet bang voor te zijn dat ie kapot�
gaat. We hebben ook ehm… wat grotere boxen,�
dus dan zouden we gewoon eens moeten kijken�
waar die inpast. En dan eventueel met die vijf�
dozen erbij en dan kunt u gewoon eh… eh… de�
de boel verhuizen. Ik zeg altijd maar zo bij ons in�
de computer is het een kwestie van een klik eh..�
in het systeem en eh… het enige nadeel die u zelf�
heeft, is dat u nog een keer de dozen in handen�
heeft.    

	

Huhuh...

Ja.

47	

Verhuizen, precies...�
Dus dat is gewoon mogelijk! U kunt altijd ten alle�
tijde naar een grotere box of naar een kleinere�
box - tenminste eh.. als ze eh… d’r zijn.

	

Ja ja, u bedoelt om het eh… te verhuizen?

Ja… okay. Nou dan eh… weet ik effe voldoende en 
overleg ik even met mijn vrouw.

Ja hoor, is goed!
	 Okay, dank u wel. Fijne dag!

Graag gedaan.	Daag.

Tot ziens. Daag.
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Telefoongesprek ‘langs de meetlat’ 

• Evaluatie 
telefoongesprek.
• Met de 5 A’s.
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Aanvang 

•  Doel: Stel vast waarvoor klant écht belt.
•  Feit 1: Klant heeft vijf dozen staan en misschien nog een vleugel.
•  Feit 2: Klant wil weten of opslag hiervan mogelijk is.
•  De aanleiding + ‘vraag achter de vraag’ zijn niet achterhaald.

•  Rol: Vertel klant wat je voor klant kan betekenen.
•  Niet aangegeven door haar.
•  Tip: doe dit wel. Geef aan dat je eerst enkele vragen zult stellen, 

zodat je daarna met een advies en oplossing zult komen.
•  Agenda: Laat tijdens hele gesprek weten wat je aan het doen bent.
•  Niet expliciet aangegeven door haar.
•  Één keer zegt ze: ‘Even kijkennnnn…’, en waarschijnlijk zoekt ze 

dan het aantal beschikbare boxen op.
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Analyse 

•  Vraag door naar achtergrond van vraag en onderzoek waarom klant 
contact opneemt (de vraag achter de vraag).
•  Aanleiding + doel van klantvraag blijven onbekend (gemiste kans).

•  Stel vragen om na te gaan of je klant goed hebt begrepen.
•  Hoeveel vragen heeft medewerker gesteld?
•  Welgeteld: 1! (“Ik weet niet om hoeveel dozen het gaat?”)
•  Check bij de klant hoe urgent het is.
•  Wanneer wilt u er gebruik van maken? Aan hoe lang denkt u?
•  Wat vindt u belangrijk bij het opslaan van uw spullen? 

•  Laat klant merken dat je hem gehoord hebt door samen te vatten wat 
klant heeft gezegd.
•  Mevrouw vat één keer samen (“Het gaat om vijf dozen”).

51	

Antwoord 

•  Geef een duidelijk en volledig antwoord aan klant.�
(en check of klant hiermee geholpen is)
•  Mevrouw antwoordt ‘netjes’ op wat klant vraagt.
•  Zonder ernaar te vragen, voelt medewerker goed aan dat klant 

mogelijk zorgen zou kunnen krijgen over opslag van zijn vleugel 
(vochtvrije opslag en juiste temperatuur).

•  Medewerker managet ook verwachtingen dat er nog een interne 
verhuizing van de ene box naar de andere box zou kunnen 
plaatsvinden.

•  Hun dienstverlening komt flexibel en als maatwerk op klant over 
(je kan van een kleine naar een grotere box en vice versa).

•  Mevrouw zet onderkoelde humor/zelfspot in (“Tenminste als die 
kleinere boxen er zijn”).
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Aanbod 

•  Dankzij jouw goede analyse kan je in deze fase een passend advies en 
aanbod doen voor klant.�
(en check hoe of klant hiermee verder wil)
•  Tijdens de adviesfase wordt er een huurbedrag genoemd�

(en wat vindt ‘de klant’ daarvan?)
•  Onderzoek of er nog cross & up selling mogelijkheden zijn�

(dit heeft ze niet gedaan).
•  Algemeen: Door een goede analyse kun je in de Aanbodfase een 

passend aanbod doen om de klant te ondersteunen. Dit is een 
belangrijke fase voor het versterken van de relatie met de klant en 
het vergroten van de ‘share of wallet’.
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Afronding 

•  Vat gemaakte afspraken samen.
•  Aan het einde van het gesprek wordt er niet samengevat.
•  Het totale gesprek duurt ruim twee minuten. Voel aan of een 

samenvatting gepast is.
•  Toets of klant tevreden is met oplossing.
•  Dit deed ze niet.
•  De aanname zou gemaakt kunnen worden dat de klant de indruk 

geeft dat hij het allemaal snapt en dat zijn vraag beantwoord is.
•  Vraag om de opdracht (of een intentie) en/of plan een volgend 

contactmoment in.
•  Door persoonlijk en vriendelijk af te ronden, zorg je ervoor dat de 

klant positief het gesprek afsluit.
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Aanvang 

Analyse 

Antwoord 

Aanbod 

Afronding 

Inbound telefoongesprek (5 A’s) 
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Prijsvraag: word nog beter! 

• Je kunt een prijs winnen.
• Prijs = Jouw video- of telefoongesprek wordt via ‘een scan’ langs de 

meetlat gelegd.
• Je krijgt een verslag hoe goed jij jouw (video)gesprek doet met een 

klant/prospect.
• Meer info over deze scan zie je op 

https://www.vendicum.nl/scan-telefoongesprek.html
• Deze scan heeft een waarde van ruim € 400,-.
• Naast de hoofdprijs zijn er 2 troostprijzen te vergeven.
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De 2 prijs-vragen zijn 

1.   Wat heeft de medewerker in het laatste deel van het gesprek 
nagelaten te doen?

2.   Hoe zou ze dat commercieel slim kunnen verwoorden aan de beller 
Jan-Willem?

• De commercieel best verwoorde inzending wint de hoofdprijs.
• Stuur je antwoord via LinkedIn/Twitter/Facebook in voor 30 mei 

2020 met de melding #5Atelefoongesprek. 

PS dit onderwerp is tijdens de evaluatie niet of nauwelijks besproken.
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Telefoneren & videovergaderen 

• Nu het thema ‘videovergaderen’.
• Kenmerken van videovergaderen.
• Do’s & don’ts.
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HOT! 

• Videovergaderen is helemaal hot.
•  “It’s here to stay…”
• Thuiswerk is toegenomen > manier 

van overleggen.



Bron: Marketingtribune #07 - 21 april 2020
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Kenmerken van videovergaderen 

• Formeler/zakelijker…
• Vermoeiender/inspannender…
• Energietransfer + contact is minder…
• Efficiënter (tijd/reistijd)…
• Meer plaatsonafhankelijk…
• Afhankelijker van techniek…
• Vraagt extra vaardigheden…
• Milieuvriendelijker…
• Meer nadruk op vergaderetiquettes…



 … dan face-to-face	
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Do’s & don’ts videovergaderen 



Do’s	 Don’ts	

•  Praat	één	voor	één	(‘voorzitter’	noemt	naam)	of	
gebruik	chat.	

•  Je	laten	afleiden	(telefoon,	uitzicht,	e-mail,	andere	
mensen,	etc).	

•  Zet	je	microfoon	uit	als	je	stil	bent	(mute/unmute).	 •  De	achtergrond	van	jou	is	het	raam	(tegenlicht!)	of	
iets	‘te	privé’s’.	

•  Trek	de	kleding	aan	die	je	voor	dít	face-to-face	
gesprek	aangetrokken	zou	hebben.	

•  Als	de	cameralens	lager	zit	dan	je	ogen	>	arrogant.	
De	ogen	lager	dan	lens?	>	je	kijkt	naar	ander	op.	

•  Test	vooraf	het	beeld	van	de	webcam.	 •  Achterover	hangen.	Ingezakt	zitten	(beter:	ga	
staan).	

•  Laat	je	hoofd,	schouders	en	handen	zien	op	het	
beeld.	Verder	uitgezoomd,	zorgt	voor	afstand.	

•  Troostgebaren	maken:	langs	je	wang	wrijven,	op	je	
hoofd	krabben	>	onzekerheid+ongemakkelijkheid.	

•  Maak	oogcontact,	hoofd	recht	en	rustige	arm-	en	
handgebaren.	

•  Praten	met	achtergrondgeluiden,	huisdieren,	
kinderen,	etc.		>	headset/hoofdtelefoon/oortjes.	62	

Terugblik (1/2) 

1.   Pro-actief, contact, geef aandacht!
2.   Elf creatieve voorbeelden.
3.   De impact van verbaal en non-verbaal.
4.   2 oren en 1 mond.
5.   Stiltetolerantie.
6.   Praten versus luisteren.
7.   Wees een OEN & neem ANNA mee.
8.   Zes fasen van een outbound telefonisch acquisitiegesprek.
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Terugblik (2/2) 

9.   Onderzoeken & matchmaking.
10.  Klanten kopen niet jouw product maar wat het hen oplevert.
11.  Gebruik de 5 A’s (Aanvang, Analyse, Antwoord, Aanbod, Afsluiting).
12.  Hou je aan de do’s & don’ts van videovergaderen.
13.  Doe mee aan de prijsvraag.
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De prijsvraag: word nog beter! 

• Je kunt een prijs winnen.
• Prijs = Jouw video- of telefoongesprek wordt via ‘een scan’ langs de 

meetlat gelegd.
• Je krijgt een verslag hoe goed jij jouw (video)gesprek doet met een 

klant/prospect.
• Meer info over deze scan zie je op 

https://www.vendicum.nl/scan-telefoongesprek.html
• Deze scan heeft een waarde van ruim € 400,-.
• Naast de hoofdprijs zijn er 2 troostprijzen te vergeven.
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De 2 prijs-vragen zijn 

1.   Wat heeft de medewerker in het laatste deel van het gesprek 
nagelaten te doen?

2.   Hoe zou ze dat commercieel slim kunnen verwoorden aan de beller 
Jan-Willem?

• De commercieel best verwoorde inzending wint de hoofdprijs.
• Stuur je antwoord via LinkedIn/Twitter/Facebook in voor 30 mei 

2020 met de melding #5Atelefoongesprek. 

PS dit onderwerp is tijdens de evaluatie niet of nauwelijks besproken.
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Q&A | Welke vragen heb je? 

• Stel je vraag via de live chat (YouTube).
• De dagvoorzitter/moderator ordent de vragen.
• Je krijgt antwoord.
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