Naam: ………………………... klas: ……… datum: …………

Checklist evaluatie telefoongesprekken

	onderdelen van de begroeting
	ja
	neen

	1. vermeldt naam van organisatie
	
	

	2. vermeldt tak van de organisatie
	
	

	3. vermeldt eigen naam
	
	

	4. stelt vraag “wat kan ik voor u doen ...” of alternatief
	
	

	5. klinkt enthousiast
	
	

	
	
	

	het eigenlijke gesprek
	
	

	1. spreekt de partner aan met de aangegeven naam
	
	

	2. noteert af en toe belangrijke gegevens
	
	

	3. zégt dat zal doorverbonden worden
	
	

	4. geeft aan met wie zal doorverbonden worden
	
	

	5. volgt het doorverbinden op en koppelt terug 
	
	

	6. probeert op te waarderen door wat zelf gezegd wordt

	
	

	7. laat gesprekspartner zélf de keuze in de actie
	
	

	8. reageert pro-actief
	
	

	9. geeft blijk van een professionele aanpak door te helpen
	
	

	10. doseert de info correct (niet te gedetailleerd of te veel)
	
	

	11. bevraagt kort en efficiënt onderwerp / reden 
	
	

	
	
	

	de klacht 
	
	

	1. blijft kordaat beleefd bij agressie van de gesprekspartner
	
	

	2. scheept de gesprekspartner niet af door minimaliseren
	
	

	3. gaat niet in oeverloze (defensieve) discussie
	
	

	4. gooit geen olie op het vuur door klacht te ‘vergroten’
	
	

	5. gaat kort inhoudelijk in op de klacht
	
	

	6. toont begrip voor de klacht (≠ gelijk geven)
	
	

	7. bevraagt feiten, geen meningen
	
	

	8. parafraseert en formuleert aanzet tot oplossing
	
	

	
	
	

	afsluiter
	
	

	1. herhaalt kort de gemaakte afspraken
	
	

	2. verwijst naar de aangeboden hulp
	
	

	3. bedankt de gesprekspartner voor het contact
	
	

	4. kan kordaat afsluiten indien nodig bij oeverloze spreker
	
	

	
	
	


� geen ‘neen’ of negatief geladen boodschappen zoals ‘hij is er niet’ of ‘ik kan u niet helpen’ ...





