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Het belang van een 
klantvriendelijke
aanpak.



🞂 Wat is de waarde van een volledig toegankelijk gebouw als de 
ontvangst niet toegankelijk is? 

🞂 Hoe ga je om met bouwkundige beperkingen, gebreken als 
gevolg van veroudering of onderhoudsproblemen? 

🞂 Bewegwijzering, technologie of mensen?
→ De kracht van menselijke interactie: stem, houding en 
uitstraling

Een klantvriendelijke aanpak – waarom?



🞂 Vriendelijke glimlach

🞂 Je gezien voelen

🞂 Erkend worden

🞂 Gerespeecteerd worden

🞂 …

Wanneer voel JIJ je echt welkom? 



• Een beperking kan ook tijdelijk zijn: bijvoorbeeld een gebroken 
been.

• Een handicap kan ook voortkomen uit omstandigheden: 
bijvoorbeeld als je haast hebt, verstrooid bent, je handen vol 
hebt met boodschappen of onderweg bent met een 
winkelwagentje of een kinderwagen

Iedereen kan een beperking hebben:

• Het probleem ligt niet bij de persoon of de handicap. 

• Een handicap wordt vaak veroorzaakt door de omgeving.

Beperkt door de maatschappij

Gehandicapt?



Er bestaat geen 
‘andere’ vorm van 

communicatie.

Behandel ieder 
mens met respect.

We delen allemaal 
dezelfde emoties 

en verlangens.

De emoties die we 
voelden, zijn 

sterker dan het 
weer of de prijs

Een andere aanpak?



🞂 Persoon met een 
mobiliteitsbeperking

🞂 Persoon met een visuele beperking

🞂 Persoon met een gehoorbeperking

🞂 Persoon met een cognitieve of 
neurodivergente aandoening

Vermijd verouderde of ongepaste 
termen

o “Krombeentje”, 
“rolstoelpatiënt”, “dwerg” …

o “Blind”

o “doofstomme”, “dove”

o “Mongool”, “autist”, “seniel”

o …

Wie is de persoon met een handicap?



🞂 Kijk naar de persoon met een beperking en spreek hem of haar 
rechtstreeks aan, en niet de begeleider.

🞂 Houd oogcontact en zorg dat je gezicht goed zichtbaar is.

🞂 Spreek rustig en artikuleer duidelijk. Schreeuwen helpt nooit.

🞂 Gebruik je lichaamstaal en gezichtsuitdrukkingen.

🞂 Wees geduldig en geef de communicatie de tijd.

Algemene communicatieregels



Mensen met een lichamelijke beperking

🞂 Een beperking is niet altijd zichtbaar

🞂 Maak geen aannames over iemands mogelijkheden

🞂 Spreek indien mogelijk op ooghoogte, of blijf op 

ongeveer 1,50 m afstand staan.

🞂 Vraag of de persoon hulp nodig heeft 

🞂 Vraag hoe u kunt helpen

🞂 Neem de tijd

🞂 Vermijd neerbuigende taal of verkleinwoorden



Mensen met een visuele beperking

🞂 Stel uzelf mondeling voor voordat u fysiek 
contact maakt (maak contact door de arm van 
de persoon kort aan te raken). 

🞂 Ga voor de persoon staan (oog in oog)

🞂 Praat op een normale manier en onthoud dat 

de persoon geen gezichtsuitdrukkingen en 

gebaren kan zien

🞂 U hoeft niet constant te praten. Laat wel even 

weten wanneer u weggaat. 



Mensen met een visuele beperking

🞂 Spreek rustig op een normale toon; je hoeft 
niet te schreeuwen

🞂 Het is prima om de woorden ‘kijk’ of ‘zie’ te 

gebruiken

🞂 Vermijd vage aanwijzingen zoals ‘hier’ of 
‘daar’ -> wees specifiek: @12 uur

🞂 Achtergrondgeluiden of muziek kunnen het 
gesprek verstoren



Mensen met een visuele beperking

🞂 Vraag of en hoe ze begeleid willen 
worden

🞂 Bied je arm aan: ze kunnen je arm 
vasthouden, bij de elleboog of 
schouder 

🞂 Loop een halve stap voor hen uit

🞂 Waarschuw hen voor treden, 
smalle doorgangen, andere 
mensen die oversteken…



Mensen met een gehoorbeperking

🞂 Gebaren en gezichtsuitdrukkingen zijn 
belangrijk. 

🞂 Zorg dat je gezicht zichtbaar is (geen 
sjaal, mondkapje, zonnebril,…)

🞂 Gebruik gebaren en pictogrammen. Wijs 
aan!

🞂 Schrijf belangrijke informatie indien 
nodig op

🞂 Zwaai of tik om de aandacht te trekken.



Mensen met een gehoorbeperking

🞂 Begin met een duidelijk onderwerp om het 
liplezen te vergemakkelijken

🞂 Spreek duidelijk uit. Schreeuw niet. 
🞂 Gebruik standaard Nederlands/Engels/… 

(vermijd dialecten)
🞂 Controleer regelmatig of alles begrepen 

wordt
🞂 Kies een rustige plek met zo min mogelijk 

achtergrondgeluid



🞂 Cognitieve beperkingen 

◗ Verstandelijke beperking

◗ Dementie  

◗ …

🞂 Neurodivergente aandoeningen 

◗ Autisme 

◗ ADHD

◗ …

🞂 Andere belemmeringen

◗ Taal

◗ Veroudering

◗ Reizen met kinderen

◗ Privacy (bijv. LGBTQ+)

◗ …

Minder zichtbare beperkingen



🞂 Gebruik een duidelijke structuur en eenvoudige taal (zonder 

neerbuigend te zijn) – geen lange teksten, ook niet op websites!

🞂 Gebruik korte, directe en eenduidige zinnen 

🞂 Zorg voor duidelijke, herkenbare bewegwijzering 

(pictogrammen, diagrammen) 

🞂 Gebruik afbeeldingen ter ondersteuning van gesproken en 

geschreven informatie 

🞂 Geef mensen de tijd om informatie te verwerken

Minder zichtbare beperkingen



🞂 Controleer of de ander het begrijpt door 

duidelijke ja/nee-vragen te stellen.

🞂 Vermijd dubbelzinnigheid en wees zo 

expliciet mogelijk in je (tijds)aanduidingen. 
◗ Vermijd dus ‘zo meteen’ en zeg liever ‘binnen 

vijf minuten’.
◗ Geen ironie, spreekwoorden of metaforen

🞂 Vermijd onnodig lichamelijk contact 

🞂 Vermijd langdurig staren

Minder zichtbare beperkingen



Uitdagingen voor mensen met autisme

🞂 “Het sleutelwoord is onzekerheid. Bied daarom voorspelbaarheid.”
— Peter Vermeulen, autisme-expert 

🞂 Contextblindheid 

◗ Hetzelfde signaal kan verschillende betekenissen hebben (bijv. 
een opgeheven hand) 

◗ Vage termen zoals ‘later’ kunnen onduidelijk zijn 

Minder zichtbare beperkingen



Minder zichtbare beperkingen

🞂 Wees duidelijk over je verwachtingen – zeg precies wat je bedoelt 

🞂 Reageer op voorspelbare wijze of leg uit wat je gaat doen 

🞂 Gebruik positieve en duidelijke lichaamstaal 

🞂 Geef duidelijke informatie en verwachtingen (bijv. programma, 

tijdschema, …) 

🞂 Geef duidelijk aan wie de contactpersonen zijn (bijv. met foto op de 

website) 

🞂 Zorg altijd voor een contactpersoon voor vragen over activiteiten 



Minder zichtbare beperkingen

🞂 Geef van tevoren informatie 

◗ Zijn er bijvoorbeeld genderneutrale toiletten, een 
babyverschoonruimte …? Is er een rustige ruimte, zijn er 
ruimtes met weinig prikkels of kleinschalige activiteiten? 

◗ Gebruik visuele stapsgewijze plannen zodat bezoekers het 
bezoek tot in detail kunnen voorbereiden (wie, wat, waar) –
bijv. Toerisme voor Autisme – Stressvrije vakantie

https://www.toerismevoorautisme.be/


Inclusief toerisme

Naast fysieke toegankelijkheid moet de nadruk liggen op:

🞂 Logische indeling van de omgeving 

🞂 Wegwijzering 

🞂 Duidelijke communicatie 

🞂 Klantvriendelijke ontvangst

Resultaat: kwaliteit voor iedereen



Hulphonden: een onafscheidelijk duo



Contact
Kathleen Smolders
Opleidingsverantwoordelijke

INTER Hasselt
Belgiëplein 1, 3510 Kermt
T 0032 11 26 50 30

www.inter.vlaanderen
Kathleen.smolders@inter.vlaanderen
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