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AI KAN HET

4x
KLANTEN WILLEN EEN MENS

-79,7%
EN JE MOET HET MELDEN

2026

SINDS 2 AUGUSTUS 2026 

VERPLICHT DE AI ACT  

DAT KLANTEN WETEN  

DAT ZE MET AI PRATEN

Bronnen: Luo e.a. (2019), Marketing Science · Gartner (2024) · EU AI Act, artikel 50

KLANT GESPREKKEN

AI VERKOOPT NET ZO GOED  

ALS ERVAREN VERKOPERS.  

EN 4X BETER DAN STARTERS.

MINDER AANKOPEN  

ALS DE BOT VOORAF ZEGT  

DAT HIJ AI IS.  

64% VAN DE KLANTEN  

WIL GEEN AI
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PROCES

STIJL

Human Touch
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Human Touch
WERKT

Niet voorspelbaar 
Emotie is besmettelijk 
Praten over jezelf

1
2
3BRAIN BAKERY



Bronnen: Friston (2010), Nature Reviews Neuroscience · Grill-Spector, Henson & Martin (2006), Trends in Cognitive Sciences

WAT VOORSPELBAAR IS, ZIET HET BREIN NIET
NIVEAU 1 · PROCESTAAL
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IN HET BREIN WAT ONDERZOEK LAAT ZIEN

• Het brein voorspelt 
voortdurend wat er komt 

• Deze zin is precies  
wat de klant verwacht:  
geen verrassing, geen signaal 

• Gevolg: verwerking  
op de automatische piloot

• Het brein reageert vooral op wat 
afwijkt van de verwachting 

• Herhaalde, verwachte prikkels 
geven een zwakkere hersenreactie 

• Weinig aandacht betekent  
weinig herinneringBRAIN BAKERY



EMOTIE SPRINGT OVER
NIVEAU 2 · DEZELFDE ZIN, MET ENTHOUSIASME
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IN HET BREIN WAT ONDERZOEK LAAT ZIEN
• De klant spiegelt onbewust  

gezicht en stem  
en neemt emotie over 

• Die stemming kleurt het oordeel: 
“Ik voel me goed, dus dit is goed” 

• Warmte wordt  
als eerste beoordeeld,  
pas daarna de competentie

• Positieve emotie van medewerkers 
geeft klanten  
positievere gevoelens en  
een hoger oordeel over de service 

• Het werkt vooral als  
het enthousiasme echt overkomt: 
gespeeld wordt doorzien

Bronnen: Hatfield e.a. (1994) · Schwarz & Clore (1983) · Fiske e.a. (2007) · Pugh (2001) · Grandey e.a. (2005)
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IN HET BREIN WAT ONDERZOEK LAAT ZIEN

• Over jezelf vertellen  
activeert het beloningssysteem 

• Een onverwachte vraag  
is een positieve verrassing: 
dopamine aandacht 

• Wat over jezelf gaat,  
onthoud je beter

• Mensen geven zelfs geld  
om over zichzelf te mogen praten 

• Wie meer doorvraagt,  
wordt aardiger gevonden 

• Informatie die aan jezelf gekoppeld is 
blijft beter hangen

Bronnen: Tamir & Mitchell (2012), PNAS · Huang e.a. (2017), JPSP · Schultz e.a. (1997), Science · Rogers e.a. (1977), JPSP

OVER JEZELF PRATEN VOELT ALS EEN BELONING
NIVEAU 3 · VRAGEN NAAR DE REDEN
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100 GESPREKKEN

INGEDEELD IN KWARTIELEN  
 

MEEST SUCCESVOLLE IN VERKOOP  
VS MINST

100 VERKOOPGESPREKKEN TERUGGEKEKEN (BLIND)
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DE MEEST SUCCESVOLLE 25%
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Bron: analyse van 100 verkoopgesprekken van adviseurs bij een grote Nederlandse bank

• NEMEN TIJD VOOR HET BEGIN 

• MAKEN PERSOONLIJK CONTACT 

• PAKKEN EMOTIES OP 

• SLUITEN CONCREET AF

LAAGSTE 25% HOOGSTE 25%

WAT ZIJ ANDERS   DOEN anders
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DE TOP 25% : 4X ZO VAAK HUMAN TOUCH
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Bron: analyse van 100 verkoopgesprekken van adviseurs bij een grote Nederlandse bank - afgerond, gemiddelde van twee afdelingen

LAAGSTE 25%

HOOGSTE 25%

2 VAN 10

8 VAN 10
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HOOGSTE 25 % - HET BEGIN VAN HET GESPREK

JEANNE BAKKER BRAINBAKERY.COM

Bron: analyse van 100 verkoopgesprekken van adviseurs bij een grote Nederlandse bank - afgerond, gemiddelde van twee afdelingen

LAAGSTE 25%

HOOGSTE 25%

TIJD VOORDAT HET OVER HET PRODUCT GAAT

10 MINUTEN

3,4 MINUTEN
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ETAM - PARIS
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BOUWMARKT
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DE HOTELKETEN
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GOEDEMIDDAG, 
KOMT  

U 
INCHECKEN?

GOEDEMIDDAG, 
WAT  

BRENGT U  
NAAR UTRECHT?

MAAR 
DAT

NIET 
DIT

VS

  23% 
ontbijt 
verkoopBRAIN BAKERY
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MAAR 
DAT

NIET 
DIT

VS

  12% 
fooi

WELKOM,  
HEEFT 

U 
GERESERVEERD?

WELKOM,  
WAT  
IS DE 

GELEGENHEID?BRAIN BAKERY
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MAAR 
DAT

NIET 
DIT

VS

  31% 
dessert 
verkoop

HAD U 
DE DESSERTKAART  
NOG WILLEN ZIEN?

ONZE CHEF  
HEEFT  

VOOR VANAVOND..

BRAIN BAKERY
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MIJN NAAM IS  
JEANNE BAKKER  

EN IK KOM  
VOOR JOHAN SMIT

MIJN NAAM IS  
ROXY DEKKER  
EN IK KOM EEN 
MOPPIE ZINGEN

MAAR 
DAT

NIET 
DIT

VS

n=17 - gem 1.13 min Gemiddeld 42 secBRAIN BAKERY
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WERKT OOK BIJ 
NETWERKEN 

STRAKS..
netwerken
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MAAR 
DAT

NIET 
DIT

VS

 100% 
plezie

GOEDEMIDDAG, IK BEN.. 
 

WAT DOE JE? 
 

WAT VIND JE ER TOT  
ZO VER VAN?

GOEDEMIDDAG, WAT VOND JE 
TOT NU TOE HET GAAFST? 

 
WAAR WERK JE NU AAN  

DAT JE HET MEEST 
INTERESSANT VINDT?BRAIN BAKERY
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150 KLANTEN 150 KLANTEN
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JE BREIN LIEGT
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34% 19%

150 KLANTEN 150 KLANTEN

JEANNE BAKKER BRAINBAKERY.COM

NA 9 MAANDENBRAIN BAKERY
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Brein: het Zeigarnik-effect 
Een begonnen taak weegt zwaarder 
DAN 
Een nog niet begonnen taak

BRAIN BAKERY
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40%

20% 10%10% 20%
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VERSPIL GEEN 
ENERGIE AAN  

DE CITROENEN
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OVERTUIG  
DE 40%
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WAT GEBEURT  
ER BIJ EEN
KlachtBRAIN BAKERY
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ROAR VOICE WHISPER

ONMIDDELIJK 
OPLOSSEN

OPLOSSEN NIKSBRAIN BAKERY
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CATCH THEwhispe
BRAIN BAKERY
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STOP de 
JA-CYCLUS
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• DE AMYGDALA GAAT AAN! 
• CORTISOL  

• PREFRONTALE CORTEX  

• REACTIE: WEERSTAND:  
"JA MAAR...", OF EEN VALSE-JA 

 

 

VRAGEN OM EEN JA

AMYGDALA RESPONS

JEANNE BAKKER BRAINBAKERY.COM

BRAIN BAKERY



GEEN JA- 
CYCLUS?
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MENSEN 
ZEGGEN 
LIEVER
Nee
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23% 
MEER KANS OP 
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CommitmentBRAIN BAKERY
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MAAR 
DAT

VSNIET 
DIT

“JE BENT HET ER  
TOCH MEE EENS  

DAT DIT DE BESTE  
KLANT STRATEGIE IS?”

“ZOU JE HET  
VERVELEND VINDEN  

ALS WE EENS KIJKEN  
OF DEZE AANPAK  

BIJ ONS MERK PAST?”BRAIN BAKERY



• DE AMYGDALA BLIJFT RUSTIG! 
• OXYTOCINE  

• PREFRONTALE CORTEX  

• REACTIE: OPRECHT OVERWEGING:  
= COMMITMENT

MENSEN ZEGGEN LIEVER 

GEEN BEDREIGINGNEE
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MAAR 
DAT

VSNIET 
DIT

"JE GAAT  
DE CAMPAGNE  

TOCH WEL  
LIVE HEBBEN  

TEGEN DIE DATUM?”

"IS HET  
ONREALISTISCH  

OM DE LANCERING  
OP DEZE DATUM  
TE MIKKEN?”BRAIN BAKERY
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MAAR 
DAT

VSNIET 
DIT

“JE KUNT TOCH  
WEL EVEN TIJD  

VRIJMAKEN OM DE 
CUSTOMER JOURNEY  
DOOR TE NEMEN?”

“ZOU HET HEEL 
ONGELEGEN KOMEN  

OM HIER  
EVEN VOOR  

TE GAAN ZITTEN?”BRAIN BAKERY
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MAAR 
DAT

VSNIET 
DIT

“JE ZIET TOCH OOK  
DAT DEZE  

NIEUWE KOERS  
NODIG IS?”

“ZOU HET IDIOOT ZIJN 
ALS WE DEZE  

NIEUWE AANPAK  
EENS PROBEREN?”BRAIN BAKERY
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MAAR 
DAT

VSNIET 
DIT

“DIT IS TOCH  
EEN LOGISCH 
MARKETING  
BUDGET?”

“ZOU HET  
ONREDELIJK ZIJN  

OM OP DIT BUDGET  
UIT TE KOMEN?”BRAIN BAKERY
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MAAR 
DAT

VSNIET 
DIT

“JE ZIET TOCH OOK 
DAT WE HIER  

ECHT OP SOCIAL 
MOETEN INZETTEN?”

“ZOU HET  
EEN GEK IDEE ZIJN  

OM DIT KANAAL  
EENS TE TESTEN?”BRAIN BAKERY
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MAAR 
DAT

VSNIET 
DIT

“DEZE BOODSCHAP 
SPREEKT TOCH  

ECHT AAN,  
VIND JE NIET?”

“ZOU HET  
VERKEERD ZIJN  

OM DE CAMPAGNE 
ROND DIT VERHAAL  

TE BOUWEN?”BRAIN BAKERY



23% 
MEER KANS OP 
COMMITMENT 
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LinkedIn
Jeanne Bakke
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