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5 VRAGEN AAN U: ja of nee? 

  Vindt u een langdurige en rendabele relatie met uw 
klanten belangrijk? 

  Wilt u dat uw scoringskans toeneemt? 

  Streeft u naar een hoger aantal diensten per klant? 

  Wilt u tijd besparen? 

  Is een hoge klanttevredenheid belangrijk voor u? 



1.  Klantbelang 

2.  Klantgedrag:  
     4 Persoonlijke Financiële Stijlen 

3.  Gespreksvolgorde 
Vragen en Inspelen op de klant 

4.  Dienstverlening en kosten communiceren 



AFM EN KLANTBELANG 

AFM: 

Klantbelang 
centraal  

bij financieel advies 

Duurzaam waarde 
creëren 

Adviesmodel 



KLANTBELANG definitie 
  Economisch handelen 

  Waardevermeerderend dienen van klant 

  Door adviseren en bemiddelen rond financiën en 
producten 

  Passend en nuttig voor persoonlijkheid klant 

  Omstandigheden, financiële mogelijkheden 

  Persoonlijk toekomstperspectief. 



Praktijk Klantbelang: 
KLANT KENNEN 

  Klant bijstaan bij 

  Vinden van zijn belang (behoeften, wensen) 

  Nu en in de toekomst 

  Vaststellen wat nodig op financieel gebied 

  Vinden van passende producten en diensten 

  Klant tegen zichzelf beschermen 

  Efficiënt waarde creëren 



Communicatie nieuw adviesmodel 

Klantbelang 
centraal  

bij financieel advies 

Duurzaam waarde 
creëren = 

Klant geraakt 

Communicatie 
Adviesmodel 



Klant Kennen: KLANTGEDRAG 

  Geleerd gedrag   =>  Klantprofiel 

  Natuurlijk gedrag  =>  Persoonlijke  
     Financiële Stijl 



NATUURLIJK GEDRAG 

  Onder stress, ongunstige omstandigheden 

  Enig juiste basis financieel advies 

  Persoonlijke Financiële Stijl: 
In 10 minuten natuurlijk gedrag concreet. 



 KEN EN BEGRIJP JE KLANT 
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Praat zachter 

Prettig om alleen te zijn 

Lichaamstaal is rustig 
en beheerst 

Praat hard 

Zoekt actief mensen op 

Expressief, levendige 
lichaamstaal 

KEN EN BEGRIJP JE KLANT 



Gericht op afronden van taken


Besluit op basis van feiten en 
argumenten


Bij onenigheid de strijd aangaan


Gericht op het bouwen van relaties


Besluit op basis van emoties en gevoel


Bij onenigheid eerst even laten rusten 


Taak Gericht 

Mens Gericht 

KEN EN BEGRIJP JE KLANT 
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Taak Gericht 

Mens Gericht 

Dominant Consciëntieus 

Stabiel Interactief 



WOORDEN DIE WERKEN 

Precies 
Feiten 
Nauwkeurig 
Details 

Veranderen 
Resultaten 
Overtuigend 
Snel 

Optimistisch 
Gezellig 
Makkelijk 
Even 
Vertrouwen 

Voorzichtig 
Gevoel 
Routine 
Stabiel 
Teamplayer 



WOORDEN DIE NIET WERKEN 

Fout gedaan 
Ongeveer 
Kantjes eraf lopen 

Onderbrekingen 
Naar mijn mening 
“Even” 

Details 
Nauwkeurig 
Vereist studie 

Verandering 
Snel 
Nieuw 



•Ambitieuze 
doelstellingen   
•Hoog risico 
•Delegeren 

•Verwacht 
garanties 
•Beslissen 
•Comfort zone 

•Details   
•Impulsief  
•Optimisme 

FINANCIËLE RISICO’S EN VALKUILEN 

•Angst voor tekort  
•Behoudend 
•Overzicht  



Extravert 
Generalist 
Initiatief 
Tempo hoger 
Risico nemen 

Mensen relaties emoties  
vertrouwen informeel 

Objectief taken resultaten  
kritisch formeel 

Introvert 
Specialist 
Afwachtend 
Tempo lager 
Behoudend 

Dominant 
Wat? 
Doelen-actief 

Consciëntieus 
Waarom? 
Kwaliteit-resultaat 

Stabiel-
veiligheid 

Hoe? 

Invloed-
interactie
Wie? 

         Bedenken-Details 
Structuur-Analyse-

kennis-feiten-logica-
precies-informatie 

(behoudend)  

Uitdaging-beslissen 
assertief-vrijheid-
richting-leiding-
controle (te ambitieus) 

Routine-waardering-
samen-vrede -loyaal-

uitvoeren (uitstel) 

Praten-overtuigen-
positief-erkenning-
ideeën-enthousiast 
(impulsief) 

4 Persoonlijke Financiële Stijlen 





FINANCIEEL ADVIESMODEL 

Relatie: 
Persoonlijke 

Financiële Stijl 

Communicatie 

Behoeften 

Doelen 

Weloverwogen 
keuzes  

+ 

Risico-
management 

Gewenst 
leven en 

werk 



Optimale gespreksvolgorde 
oriëntatiegesprek 

1.  Ontvangst met aandacht + voorstellen  

2.  Verwachtingen klant + Agenda 

3.  Eerste vragen beantwoorden (informeren) 

4.  Doelen+behoefte klant :  
Toegevoegde waarde financieel advies 

5.  Investering klant (kosten) 

6.  Adviesovereenkomst+Dienstverleningsdocument 



Krachtige vragen 

 Open vragen 

 Wensen en doelen 

 Behoeften 

 Gericht op dienstverlening 



Krachtige vragen 

  Wat zou voor u de beste uitslag van dit gesprek zijn? 

  Wat zou de volgende verandering in uw leven en werk 
kunnen zijn? 

  Wat betekent geld voor u? 

  Wat is rijkdom voor u? 

  In welke mate hebt u overzicht over uw financiën? 

  Hoe ver verdiept u zich in de details? 



Krachtige vragen 

  Wat wilt u over 1 jaar bereikt hebben? En over 5 jaar? 

  Wat was uw beste beslissing? En uw slechtste? 

  Wat wilt u nog meer doen voor uw gezin/naasten? 

  Hoe belangrijk vindt u het om uw wensen en doelen te 
beschermen tegen tegenvallers? 



Dienstverlening communiceren 
⇒  Samenvatten wensen en behoeften klant  

  De beste uitkomst van onze samenwerking… 
  Als financieel adviseur kan ik u het beste helpen  
  door… 

⇒  Dienstverleningsconcept  
  en investering 

⇒ Wat vindt u daarvan? 



Communicatie van een nieuw 
bedieningsconcept: tips. 

  Wensen en doelen klant centraal stellen. 

  Richten op behoefte klant:  
Overzicht, details en/of samenhang.  

  Risico’s managen. 

  Vermogensopbouw =  
sparen en/of beleggen 
middel om wensen en doelen te realiseren 

  Verwachtingen klant overtreffen. 

  Meerwaarde = vergroten bereidheid klant om te investeren 
in persoonlijk financieel advies. 



LEVEN EN WERK IN BALANS 

Privé Zakelijk 

Bedrijf  of  
Werk 

Opleiding 
Nevenfuncties 

Gezin en 
Familie 

Interesses 

Persoonlijke 
ontwikkeling 

Financieel Advies 
Persoonlijke Financiële Stijl 



Resultaten adviseren  met 
persoonlijke financiële stijlen 

  Effectieve communicatie met klant 

  Tijd besparen 

  Meer commitment bij de klant om advies uit te voeren 

  Vaker tot resultaat komen 

  Hogere klanttevredenheid 

  Solide en langdurige relatie  

VEEL SUCCES EN PLEZIER! 
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Taak Gericht 

Mens Gericht 

Wat? Waarom? 

Hoe? Wie? 

Vragen?  



Hoe reageren de 4 hoofdstijlen?   
      

        Herkenbaar? | Onverwachte Grote Uitgave 



D-stijl  
Wordt eerst boos, maar neemt dan zelf snel een besluit. 
 Als het nodig is, is het nodig. Schaft het product gelijk aan. 

I-stijl  
Baalt even, maar ziet snel het positieve ervan in.  
Wordt enthousiast over de aanschaf. 

S-stijl  
Is voorzichtig en gaat voor zekerheid. Valt het oude product misschien nog 
onder de garantie? Bespreekt de uitgave eerst met het thuisfront. 

C-stijl  
Doet de uitgave weloverwogen. Bestudeerd eerst nauwkeurig de 
productinformatie. Vergelijkt de producten onderling.   
      

 Herkenbaar? | Onverwachte Grote Uitgave 



• Hoe herken je de 4 hoofdstijlen? 

• Welke aanpassing bij de 4 hoofdstijlen?     

                      Herkenbaar? | Je stijl aanpassen in een gesprek 



D-stijl  
direct oogcontact,  
toon zelfvertrouwen, geef een stevige hand en  
hou gepaste afstand. 

I-stijl  
Wees enthousiast,  
kom dichtbij, een aanraking is oké,  
zorg voor gezelligheid en gebruik humor.  

S-stijl  
Maak vriendelijk oogcontact, zorg voor een relaxte sfeer,  
neem de tijd en ga niet recht tegen over een S zitten. 

C-stijl  
Hou afstand, zorg voor een formele setting,  
zit rechtop en zorg voor een rustige houding.      

                      Herkenbaar? | Je stijl aanpassen in een gesprek 
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MEER INFORMATIE? 


