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Even voorstellen

Lector dr. Lineke Verkooijen (tot 1 augustus)

Lectoraat Klantenperspectief in ondersteuning en zorg

Klanten = gebruikers van welzijn- en zorg-activiteiten in de rol van afnemer 

van een dienst (tevens cliënt, patiënt etc) 
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Vraag aan mij

Deelnemers prikkelen tot nadenken over:

‘Luisteren naar klantverhalen’

Interactief!



Vraag aan u

Wie vindt zichzelf een goede luisteraar?

Dan nu verder met:

•Waarom luisteren?

•Hoe doe je dat, dat luisteren?

•Welke valkuilen?



Waarom luisteren? 

De ander 

horen / begrijpen



Hoe doe je dat, de ander ‘horen’?

Tekening 1 maken



Soorten luisteren

1. Negeren 

2. Doen alsof je luistert

3. Selectief luisteren

4. Aandachtig luisteren

5. Actief luisteren 

6. Blanco luisteren

Eigen ego neemt af



Actief luisteren



Blanco luisteren



Hoe doe je dat, de ander ‘horen’?

Juiste vragen stellen: Tekening 2 maken



De tekening



Varianten na actief luisteren 



Varianten na actief luisteren 



Varianten na blanco luisteren 



Soorten luisteren/vragen stellen

• Kwantitatief (hoeveelheid, een waarde toekennen)

• Diagnosticeren, vaststellen wat er aan de hand is

• Kwalitatief (hoedanigheid, het beeld helder krijgen)

• Inventariseren, overzicht krijgen van alles wat er toe doet



Kwantitatief luisteren/vragen stellen



Voorbeeld: levenswiel
(Uit: Werkwijzer gespreksvoering van Divosa)

Doel: Het levenswiel is een hulpmiddel om zicht te krijgen op de 

verschillende facetten van iemands leven. Het is een goed instrument 

om te gebruiken bij de kennismaking met een klant. 

Stap 1: Vraag de klant op iedere spaak een punt tussen 0 en 10 uit te 

zetten voor zijn tevredenheid op dat levensfacet. Een 0 (op de as van 

het levenswiel) betekent dat de klant helemaal niet tevreden is en een 

10 (aan de buitenkant van het levenswiel) maximale tevredenheid. 

Stap 2: Vraag de klant een lijn te trekken die de punten met elkaar verbindt 

en zo een levenswiel te creëren. 

Stap 3: Bespreek het levenswiel samen met de klant. Is het mooi rond of 

heeft het vlakke kanten? Zijn er uitschieters naar binnen of buiten in 

bepaalde levensgebieden? Wat zegt het wiel over het leven van de 

klant? Is zijn leven in balans? Zijn er facetten die aandacht behoeven? 

Wat zou de klant willen verbeteren?



Oplossingsgerichte gespreksvoering
(Uit: Werkwijzer gespreksvoering van Divosa)

Bij oplossingsgerichte gespreksvoering stel je vragen als: 

➢ Wat is de gewenste situatie in de toekomst? 

➢ Hoe ver bent u al? 

➢ Wat werkt al? 

➢ Wat heeft gewerkt in het verleden? 

➢ Hoe kunt u kleine stapjes nemen naar de gewenste situatie?



Kwalitatief luisteren/vragen stellen



Basishouding klantmanager
(Uit: Werkwijzer gespreksvoering van Divosa)

Echt en empathisch zijn en de klant accepteren door goede vragen te  

stellen en te laten merken dat je de ander begrijpt of probeert te 

begrijpen

Voorbeelden goede vragen?:
• Wie ziet u als voorbeeld?

• Welke kansen ziet u? 

• Wat levert u dit op? 

• Waar ziet u zichzelf staan over 5 jaar? 

• Wanneer gaat u daar een beslissing over nemen? > 

• Hoe vaak heeft u daar last van? 

• Hoe komt het dat u hier zo over denkt? 

• Waarom denkt u er zo over? 



Luisteren naar klanten

Betekent juiste vragen stellen gericht op:

• Eerst inventariseren, dan diagnosticeren

• (eerst begrijpen, dan begrepen worden)

Met dank voor uw aandacht!


