
Het principe van klantgericht werken

1.Unieke 
klanten

2.Specifieke 
klantvragen

Ik wil nu weten 

waarom ik teveel 
betaal?

3. Kernvraag 
en behoefte

Ik denk dat ik een 

lager bedrag kan 
uitonderhandelen 

voor deze dienst

5. Te nemen 
ondersteunende 

maatregelen

Als ik goed naar u luister 

begrijp ik dat er een mis-
verstand is. Zal ik een 

voorstel doen om het voor 
u naar tevredenheid op te 

lossen?
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Ik kan het niet

meer betalen!

Ik wil naar

een ander

4. Unieke 
medewerker

Klantgericht

diensten 

verlenen

Waar kan ik informatie 

Hoelang duurt het nog 

voordat ik krijg waar ik 
recht op heb?
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b. Up-to-date 
Klantbeeld 

beschikbaarAfwegen, 

Afzien en 

Gebruikmaken

Luisteren,

Doorvragen

en Inleven

Voorstellen,

samenstellen en

overeenkomen

a. Grote en kleine 
diensten beschikbaarAnalyse klantvraag 

door medewerker

Boodschap van de visualisatie: De medewerker moet eerst doordringen tot de kernvraag en de echte 

behoefte van de klant door zorgvuldige analyse van de klantvraag en dan maatwerk diensten afwegen en dan 

afspraken maken gegeven de klantcontacthistorie en klantsituatie en voor zover bevoegdheden, redelijkheid 

en billijkheid hier ruimte aan geven, aanleiding voor zijn of dit toelaten.

vinden over wat jullie 
voor mij kunnen 

betekenen in de 
toekomst?

c. Toerijkende Rollen en 
Bevoegdheden

van medewerkers beschikbaar
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Gebruikmaken

Een principetekening
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