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Inleiding

Hoe word ik een goed verkoper? Hoe verkoop ik beter en vooral meer? Hoe word ik een

goede zakenpartner voor mijn klant?

Dit is een eeuwigdurende vraag. Inderdaad als verkoper leer je altijd bij en zo word je altijd

beter. Een goed verkoper is altijd op zoek naar tips en wilt zich ook steeds verbeteren.

Er zijn natuurlijk heel veel boeken en theoretische uiteenzettingen maar hier kom je niet altijd
ver mee. Een verkoopsopleiding moet gewoon praktisch zijn. Je hebt steeds nood aan

praktijkervaring want hiermee moet je het concreet gaan doen.

Bovendien komen er steeds nieuwe producten en veranderen de marktomstandigheden zich
steeds. Ook jouw klanten hebben een enorme evolutie doorgemaakt. Ze zijn bijzonder
assertief en mondig geworden. Ze zijn geinformeerd en ze weten wat ze willen of weten het

totaal niet meer door het overaanbod.

De tijd dat een verkoper gewoon zo veel mogelijk verkoopt is al lang voorbij. Hoe langer hoe
meer eisen klanten een totale samenwerking en een win-win verhaal. Beide partijen moeten
er steeds beter door worden. De verkoper heeft de klant nodig maar een klant heeft ook hoe
langer hoe meer de know how, het advies, de ervaring van de verkoper nodig. Producten en
diensten worden immers hoe langer hoe complexer en als aankoper kan je doodeenvoudig
weg niet altijd alles weten. Door een goede samenwerking waarin advies en samenwerking
kernwoorden zijn zal ook de klant dankzij een excellente verkoper binnen zijn eigen

onderneming ten opzichte van zijn eigen management beter scoren.

Deze opleiding heeft als doel je door het verkoopsverhaal mee te nemen. Deze opleiding is

vooral gericht op praktische en bruikbare tips.
De ervaring die je hierdoor opbouwt zal je gedurende je ganse carriére van pas komen.

In mijn eigen kledingzaak www.daphnefashion.be verkoop ik dagdagelijks kleding.

Vroeger werkte ik jarenlang als zelfstandig agent en verkocht ik dameskledingcollecties aan
winkeliers. Dit omvatte koude prospectie maar ook show room verkoop. Mijn ervaring zal

zeker van pas komen als ik je help bij je vragen.
Goede verkoop!

lise



Handleiding

Hoe huistaken inzenden?

Doorheen de cursus zal je oefeningen en huistaken vinden. De oplossingen zijn vaak te
vinden op de studentenpagina. Heb je toch nog vragen, dan kan je deze opsturen via de post

of per e-mail:

1. Huistaken versturen via de post:

1. Van zodra je één of meerdere huistaken hebt afgewerkt, kan je deze opsturen via

de post.
2. Je stuurt best een kopie van je werk op. Het origineel bewaar je.

3. Stuur altijd een lege retourenveloppe mee met je huiswerk. Voorzie deze enveloppe
van voldoende postzegels en schrijf je adres erop. Enkel wanneer je de enveloppe
voldoende hebt gefrankeerd, zal het huiswerk verbeterd worden en teruggestuurd

worden naar jouw thuisadres.
4. Stuur je huistaken naar: CVA, Mechelsesteenweg 102, 2018 Antwerpen

2. Huistaken versturen via e-mail;

1. Van zodra je één of meerdere huistaken hebt afgewerkt, kan je deze via e-malil

doorsturen naar je persoonlijke docent.

2. Vermeld duidelijk je naam, voornaam en studentennummer.



Hoe inloggen op mijn persoonlijke studentenpagina?

Inloggen op de studentenpagina is heel eenvoudig. Je opent je internet browser en typt

www.studentenpagina.be in in de titelbalk bovenaan. Je komt terecht op volgende pagina:

JOUW LOGIN :

Studentxx

JOUW PASWOORD :

XXXXXXX

Vervolgens wordt er een login en een paswoord gevraagd. Bij login typ je ‘studentxx’ in. Het
paswoord is ‘Xxxxxx'. Let er wel op dat je enkel kleine letters gebruikt en dat je alles aan

elkaar typt. Druk vervolgens met de cursor (pijltje) op het vakje ‘enter’.

Opgelet, deze informatie wordt regelmatig getipdated. Je kan dus best af en toe een kijkje
nemen op de studentenpagina.



Hoe leg ik examen af?

Als je heel de cursus hebt doorgenomen en alle huistaken hebt doorgestuurd, kan je examen
afleggen. Je legt examen af op 1 van onze campussen (Antwerpen, Hasselt of Gent) tijdens

de kantooruren. Hiervoor maak je ten laatste twee weken op voorhand een afspraak.
Examenmogelijkheden:

Antwerpen: iedere werkdag tussen 09u-17.

Hasselt : ledere dinsdag, donderdag en vrijdag tussen 09u-17u

Gent: ledere maandag en woensdag tussen 09u-17u.

Tijdens de vakantieperioden zijn de campussen Hasselt en Gent gesloten.

Je kan telefonisch een afspraak maken via 03/292.33.33. of je kan het inschrijvingsformulier

op de volgende pagina ingevuld terugbezorgen aan het Centrale Secretariaat,

Mechelsesteenweg 102, 2018 Antwerpen, info@thuisstudie.be.

Let op: je afspraak is pas definitief van zodra deze bevestigd is. Vermeld dus zeker je e-

mailadres en telefoonnummer, zodat wij jou zo shel mogelijk kunnen antwoorden.



Centrum Voor Afstandsonderwijs Examen afleggen kan ook in:

Mechelsesteenweg 102 EIf Julistraat 39a
2018 Antwerpen 9000 Gent
03/292.33.33 Simpernelstraat 27
info@thuisstudie.be 3511 Kuringen

INSCHRIJVINGSFORMULIER EXAMEN

Studentennummer

Naam

Voornaam

Datum + uur examen

Campus ANTWERPEN/HASSELT/GENT

Telefoon/GSM

E-mailadres

Gelieve dit formulier ten laatste 2 weken voor het examen door te sturen naar

info@thuisstudie.be of Centrale Secretariaat, Mechelsesteenweg 102, 2018 Antwerpen.

Je kan ook telefonisch een afspraak maken op het nummer 03/292.33.33.



Hoe stage lopen?

Om de praktijk onder de knie te krijgen, kan je stage lopen in jouw buurt. Deze stage is
volledig vrijblijvend, maar wordt wel sterk aangeraden. Het is een goede referentie om
later professioneel aan de slag te gaan. Hieronder vind je een voorbeeld van het

stagecontract. Dit vraag je aan bij het Centrale Secretariaat in Antwerpen.
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|. De ideale verkoper

I.1. De juiste vaardigheden

De ideale verkoper heeft een breed scala aan vaardigheden.
We kunnen deze vaardigheden verdelen in drie groepen.

De eerste groep hoemen we de inherente capaciteiten, de volgende groep noemen we de

motivatie. Nog een groep is de zelfontwikkeling.

Inherente capaciteiten

Uiteraard is productkennis van zeer groot belang.

Ook moet je als verkoper zo goed mogelijk op de hoogte zijn van het profiel van je klant.

Hierin moet je uiterst voorzichtig te werk gaan. De typische eigenschappen van het profiel
van je klant kan tot een volledig fout vooroordeel leiden. Een bijzonder gefortuneerde
klant zou wel eens kunnen buiten gaan zonder kopen. Mensen die het financieel
hoegenaamd niet breed hebben spenderen soms een onverwacht groot budget.

Natuurlijk zal het je helpen als je communicatief vaardig bent.

Motivatie

Een grote gedrevenheid om te slagen zal je zeker helpen.

Zelfontwikkeling

In welke mate is je persoonlijkheid ontwikkeld? Heb je zelfvertrouwen, ben je zelfzeker?

En straal je dit uit?

Centrum Voor Afstandsonderwijs 12
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|.2. De juiste uitstraling

Personen met faalangst

Het is beter een grondig zelfonderzoek te doen.

Spreek je dikwijls veel te stil, veel te monotoon, heb je moeite te articuleren? Of ga je veel

te veel praten? Steeds maar herhalen? Dit zijn tekenen van faalangst.

Verkopen = helpen

Als verkoper moet je in de eerste plaats ten dienste staan van je klant. Het is dankzij onze

klanten dat we ons inkomen verwerven. Doordat er klanten zijn kunnen wij bestaan.

Omdat we in eerste instantie moeten helpen moeten we een groot dynamisme en
enthousiasme uitstralen. Het komt erop neer dat je nooit mag verkopen als een
boekhouder. Je verkoopt als een “helper - adviseur”. “Ik zal u helpen. Ik ken uw probleem.

Ik begrijp het en ik zal u een oplossing aanreiken.”

Als je per se wilt verkopen ga je dit veel te verkrampt doen. De klant wil geholpen worden

en de klant voelt het onmiddellijk als het verkoopcijfer het enige doel is.
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|.3. Het optimale evenwicht tussen “willen en kunne n”

Het willen verkopen _is een fundamentele noodzaak om te verkopen. Je moet er volledig

mee bezig zijn en steeds bij de les blijven.

Je voelt feilloos aan wanneer je de verkoop kunt afsluiten. Je zit te wachten om af te

sluiten en dan sla je toe. Je wilt en zult kost wat kost verkopen.
Je weet precies hoe ver je kan aandringen om de verkoop toch maar te realiseren.

Een goede verkoper is fijngevoelig en dynamisch tegelijkertijd. Hij voelt erg nauwgezet
aan hoe ver hij kan gaan in het doordrukken van een verkoop. Dynamisme is zeker een

grote noodzaak.

Je moet echt willen verkopen en altijd klaar staan om anderen te overtuigen van je

mening en van je argumenten.

Een teveel willen verkopen kan evenzeer de verkoop volledig tegenhouden. Klanten
voelen dit erg goed aan. Elke klant heeft hiervoor een neus. Een te hard aandringen

maakt dat de klant jouw voorstel verdacht vindt en dat hij er niet op in gaat.

Het kunnen verkopen heeft te maken met een fijngevoeligheid om te luisteren en een

groot empatisch vermogen. Het inleven in de situatie van de klant hoort hier bij. Je luistert

graag met veel sympathie en begrip.

Je gaat altijd uit van de wensen van de klant  en je volgt de klant volgens zijn initiatief.

Een teveel aan kunnen verkopen brengt je tot veel boeiende gesprekken waarin de klant
steeds centraal staat. De vraag is of dan het aspect van psychologische opvang niet

belangrijk wordt dan de realisatie van jouw doel nl. verkopen.

Nu kunnen we stellen dat er zich vier scenario’s voordoen:
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Scenario 1: Er is geen willen en er is geen kunnen

Dit scenario is gedoemd om te mislukken. Als een verkoper geen wilskracht vertoont en
veel te weinig daadkracht vertoont en bovendien niet luistert naar de noden van de klant

is de kans klein dat er goed verkocht wordt.

Scenario 2: Er is geen willen en er is wel kunnen

In dit geval zal de verkoper heel de tijd vol medeleven naar de klant luisteren. Hij zal de
volledige achtergrond en de leefwereld van de klant kennen. Hij gaat echter nooit over tot

het concrete argumentatiewerk. Hij luistert maar vergeet het uiteindelijke doel.

Scenario 3: Er is wel willen maar geen kunnen

Hier hebben we te maken met een verkoper die om het even wat aan om het even wie

verkoopt.
Een diepvriezer aan een Eskimo, een zonnebank aan een zwarte Afrikaan.

Het is het pure hard selling.

Scenario 4: Er is wel willen en er is wel kunnen

Dit is het optimale scenario. De beide elementen zijn broodnodig. Een goede

wisselwerking tussen deze elementen is de weg naar succes!
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Opdracht 1

Wees eerlijk voor jezelf: ben jij eerder een “willen” persoon of een “kunnen” persoon?
Hoeveel “willen” zit er in jou? Hoeveel “kunnen” zit er in jou?

Duid op de “kunnen-as” en op de “willen-as” aan in welke mate deze capaciteiten bij je
aanwezig zijn.

Dan trek je door het “willen” punt een lijn evenwijdig met de “kunnen”-as.
Daarna trek je door het “kunnen” punt een lijn evenwijdig met de “willen"-as.

Ergens zullen de twee getrokken lijnen elkaar kruisen. Wat is je conclusie?

Kunnen

Max.

Min

v

Min. Max. Willen
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I.4. Niet alleen jij bepaalt of je succes hebt als verkoper

Ben je een geboren verkoper?

Is het product of de dienst die je verkoopt van goede kwaliteit?

Vraag je de juiste prijs?

Is de merknaam bekend genoeg?

Al deze factoren en nog zoveel meer maken dat je goed verkoopt.
Enthousiasme voor je product zal zeker de motivatie ten goede komen.

Maar uiteraard ligt het niet alleen aan jou of je succesvol bent of niet.

De keuze van het product, de dienst, het bedrijf wa  arvoor je werkt bepaalt in grote

mate mee je succes.

Er zijn tal van advertenties die op korte tijd gouden bergen beloven. Vraag je dan toch af

of zulke aanbiedingen realistisch zijn.

Zo ook vereisen bepaalde verkoopsfuncties eigen inbreng ! Wees realistisch en laat je
hierdoor niet misleiden. Tevens zijn er bedrijven die in slechte papieren zitten waardoor

jouw toekomst al direct bepaald is.

Probeer je te baseren op feiten en cijfers. Informeer je over de onderneming en stel gerust

wat vragen in je omgeving of vriendenkring.

Alvorens te tekenen bij een bedrijf is het van het grootste belang je goed te informeren en

een marktonderzoek is zeker niet overbodig.
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I.5. Waarheden over verkopen

Je voorkomen (verzorging, kleding) spelen ook een rol in je verkoopsactiviteit maar te

overdressed zijn werkt alleen in je nadeel.

Begin een gesprek doelgericht, zeg waarvoor je komt en begin niet over het weer of een

voorwerp in het kantoor van de klant. Dit wordt al snel als inefficiént gezien.

Vel niet te snel een persoonlijk oordeel over je gesprekspartners maar concentreer je op

de feiten.

Verlies je niet in het stellen van open en gesloten vragen en vergeet vooral niet goed te

luisteren.

Een verkoper informeert zich goed over zijn markt. Dit doet hij door te lezen, beurzen te
bezoeken en te praten met collega’s. Kennis van de markt gaat verder dan kennis van

producten en mechanismen maar gaat ook over mensen en hun doen en laten.
Een verkoper is een mensenvriend, hij houdt van mensen.
Een verkoper blijft altijd zichzelf. Hij heeft dan ook een gezonde dosis zelfrespect.

Vele verkopers geraken wat zelfingenomen door de door hun behaalde successen,...

Vergeet niet met beide voeten op de grond te blijven,...
Een goed verkoper blijft bereid te leren en elk contact als een positieve uitdaging te zien.

Wat zijn de geheimen van enthousiasme?

Uiterlijk:

Hoe is mijn kleding, taal, lichaamsverzorging, ...?
Competentie:
Ik weet waarover ik praat. Ik ken mijn vakgebied,...

Ik laat merken aan de klant dat ik mijn vakgebied ken.
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Vertrouwen:

Ik ben eerlijk. Mijn product heeft ontelbare voordelen maar toch ook een klein nadeel. 1k

ben hierin duidelijk en eerlijk. Klanten weten dit en verwachten eerlijkheid.

Betrokkenheid:

Ik ben altijd duidelijk betrokken en geéngageerd bij mijn product.

Op het moment dat ik met de klant bezig ben is mijn product het belangrijkste van de

wereld.

Opdracht 2

Omschrijff de omstandigheden, voorwaarden, ... nodig opdat volgens jou een

verkoopsgesprek prima zou verlopen.

Omschrijff de omstandigheden, voorwaarden,... nodig opdat volgens jou een

verkoopsgesprek helemaal niet goed kan verlopen.
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|.6. Laat iedereen verkopen

Verkopen is niet gereserveerd voor verkopers.

Werk je met verschillende personen in een organisatie dan is het verkeerd te denken dat

verkopen enkel gereserveerd is voor verkopers. Integendeel.

Maak alle personen van de organisatie attent op het feit dat geinteresseerde vragen van
de klant aan bijv. de chauffeur, de installateur, ... wijzen op verkoopssignalen. Ook zij
moeten op deze vragen op een correcte manier kunnen antwoorden. Bovendien moeten
ze soepel en snel deze vragen doorgeven aan de verkopers zodat zij daar kunnen op

inspringen.

Voorbeelden van vragen zijn: “Jullie leveren nu een microgolfoven. Zet die maar naast het
kookvuur. Dit kookvuur is eigenlijk ook aan vervanging toe.” “Ik zal vragen aan de

verkoper u te contacteren want wij hebben ook schitterende kookvuren te koop.”

“Wat moet ik doen als ik onderhoud nodig heb?” Hier kan je een onderhoudscontract

aanbieden.

“Hoe lang denk je dat een koelkast meegaat? “ “Waarom, is uw koelkast dan aan

vervanging toe?” “Wij hebben momenteel een speciale promotie op koelkasten.”

Al deze verkoopssignalen moeten herkend worden en op de juiste manier opgevangen

worden.

Geef de leverdienst een beperkt assortiment van accessoires mee. Indien de klant

hiernaar zou vragen kunnen ze dit al onmiddellijk mee leveren.

Vraag aan de leverancier om systematisch dit soort vragen te noteren. Zorg dat deze

vragen bij de juiste persoon terecht komen en dat ze ook opgevolgd worden.
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Il. Verschillende fasen in een verkoopsqgesprek

Structuur van het verkoopsgesprek:

We zien drie stappen:

1) Peilen: door het stellen van vragen informatie verzamelen en behoeften van
de klant vinden

2) Ondersteunen: de behoeften van de klant beantwoorden d.m.v. voordelen

3) Afsluiten: een concreet akkoord van de klant bekomen

[l.1. Aida

Een verkoop realiseer je stapsgewijs. Er zijn methodes die je begeleiden doorheen het

verkoopsproces. Een bekende methode is gebaseerd op het woord “AIDA”.

Dit is één methode die ons helpt inzicht in het verkoopsproces te krijgen. Er zijn nog
andere methodes. Nog een andere methode is werken met 5 fasen. Dit wordt verder in de

cursus behandeld.

Bij de “Aida methode” gaat niet om een bekende opera maar eerder om de eerste letters

van de volgende Engelse woorden:
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A ttention

| ntrest
D esire
A ction

Bij Attention gaat het natuurliik om het aandacht trekken.

Zorg ervoor dat de klant naar je luistert. Dit is meestal één korte zin die ervoor zorgt dat
de klant gaat luisteren.

Bijvoorbeeld: “Wist u dat u meer belastingen betaalt dan nodig?” "Wist u dat x % van de
bevolking veel te veel belasting betaalt?” (= voorbeeld)

De aandacht trekken doe je met iets dat interessant is voor de klant. Een vraag is ook

meestal beter om de aandacht te trekken dan een zin.

Bij Intrest gaat het over het creéren van interesse bij de klant.

“Ik moet luisteren want hierin is een voordeel voor mij.”"Hier komt de vertaling van het
“attention” punt in een voordeel specifiek voor de klant. “U bent loodgieter. Dit is nu net
mijn specialisatie. Ik zorg ervoor dat u door juiste toepassing van de wet minder

belastingen zult betalen.”

Desire: Hier vraag je aan de klant om het vast te nemen, te bekijken, te proeven,...

“Kijk eens naar een berekening die ik voor één van uw collega loodgieters maakte? Het
bespaarde hem 1000 euro per jaar.” Je geeft het in handen van de klant en dan neem je
het weer weg. Automatisch ontstaat er bij de klant een drang om het terug vast te nemen.

Zo bevorder je de aankoopdrang. Bij Desire ga je dus heel “tastbaar” te werk.

Action: Hier sluit je af met een actieplan:

“Wanneer mag ik u op mijn kantoor verwachten voor een fiscaal advies: morgen om 10 u
of om 13 u?” Je stelt dus zelf een concreet actiepunt voor.

Dit kan in een ander voorbeeld ook zijn: “U tekent hier voor de bestelling”. Echt concreet

dus. Bij Action gaat het om de omzetting in een echte actie. Hier gaat de klant over tot de

aankoop gevolgd door betaling.
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11.2. Bereid je voor op het verkoopsgesprek

Voorbereiding

“Als ik 9 uur had om een boom te vellen, zou ik 6 uur besteden aan het slijpen van mijn
bijl.” (Lincoln)

Argumenten voorbereiden, een documentatiemap met beelden ... Voorbereiding is alles.

Inrichting verkoopsruimte

Let er op dat er steeds koffie klaar staat.

In geval van een verkoop in winkel of showroom, voorzie wat speelgoed voor de
allerkleinsten. Je verkoopt niet aan een ouder die constant de kinderen in het oog moet

houden.

Ken je product

Als verkoper van een product of dienst dien je goed op de hoogte te zijn van de
eigenschappen ervan. Doe dit door productinformatie op te zoeken binnen jouw bedrijf
(brochures, internet,...) en vergeet bovendien niet wat af te weten van de eigenschappen

van concurrerende producten.
Ken tevens je eigen bedrijf, jouw collega’s en wat ze doen.

Hoe groot is je netwerk?

Een tweede manier om aan informatie te komen is “netwerking”.

Breid uw kennissenkring gestadig uit. Dit zal je op een gegeven moment in staat stellen

de nodige informatie te verzamelen.

Zo zullen op de duur ook jouw kennissen je in contact brengen met hun kennissen die een

behoefte hebben aan jouw product.

Een goede verkoper heeft steeds een goedgevulde agenda met mogelijke potentiéle
klanten. Je moet niet ontmoedigd zijn dat je nog geen groot netwerk hebt. Begin er nu aan

en je zal zien hoe snel je het opbouwt.
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Bereid jezelf voor bij het ontmoeten van een klant

Je weet nooit genoeg over een klant. Hiervoor zijn hoe langer hoe meer middelen ter

beschikking.

Uiteraard zijn er de vakbladen. Een abonnement op een vakblad werpt altijd vruchten af.

Je vindt er informatie over je klanten maar ook over de markt waarin ze zaken doen.

Hierdoor ga je info opdoen over de situatie waarin ze zich bevinden en de noodzaak aan

producten of diensten die ze zouden kunnen hebben.

Bijv. de situatie van de markt waarin jouw klant zich bevindt geeft duidelijke indicaties over
de informaticanoden van de onderneming. Als informaticadiensten specialist speel je daar
dan handig op in. Je bent dan geen verkoper meer maar een adviseur wat een

uitstekende startpositie is.

Vergeet nooit de website van de onderneming grondig te bekijken vooraleer de aanvang
van het eerste verkoopsgesprek. Ook hierin vind je tips die je helpen het juiste product

aan te bieden.

Vraag tevens de jaarrekening van de onderneming op. Je vindt er informatie over de

financiéle toestand, de strategie, dochterondernemingen, investeringsplannen,...
Ook de advertenties van je klant verschaffen informatie.

Vergeet niet dat ook personeelsadvertenties veel onthullen over de onderneming in

kwestie.

Advertenties die bijvoorbeeld een verhuis aankondigen geven weer wat de toekomstige
noden van de onderneming zullen zijn. Misschien verkoop jij hun wel nieuwe apparatuur,

nieuw kantoormeubilair, ...
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Peilen naar latente behoeften

Maak als voorbereiding op het verkoopsgesprek een lijst met de meest voorkomende

problemen in het vakgebied van de klant.

Aan de hand hiervan tracht je een latente behoefte te ontdekken. Dan overweeg je of dit

een acute behoefte wordt.

Kom niet te snel met een mogelijke oplossing. Peil eerst grondig waar en hoe de

behoeftes van de klant zijn.

Klanten zijn soms “durvers” en soms ook niet. Heb je een product voor ieder van hen?

Sommige klanten zijn echte “durvers”. Zij zijn de eerste om een nieuw elektronisch snufje

aan te schaffen en pronken hier dan ook mee bij hun vriendenkring.

Andere Sommige klanten wachten tot anderen het product in hun omgeving al

uitgeprobeerd hebben en gaan pas in een veel later stadium tot aankoop over.

Zorg dat je steeds een “snufje” in je productaanbod hebt zodat je de “durvers” ook op hun

wenken kunt bedienen.

Opdracht 3

Stel dat je verkoper bent van alarminstallaties.
Hoe zou jij je voorbereiden?

Waar zou je informatie vinden?

Schrijf hier neer.
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[1.3. De vijf fasen

Fase 1: Introductie

Fase 2: Vraag fase — inwinnen van info

Fase 3: Argumenteren

Fase 4: Bezwaren — weerstandsfase

Fase 5: Afsluiten

11.4. Fase 1: Introductiefase: kennis maken met de klant.

Begroeting

Lichaamshouding van de verkoper

Een verkoper staat beter niet recht tegen over de klant. Dit creéert een te directe situatie.

Let erop dat je steeds schuin tegenover de klant staat.

Verkoop ook nooit aan een klant als je niet rechtstreeks de klant kunt aankijken.
Oogcontact is erg belangrijk om vertrouwen uit te stralen. Je koopt niet van iemand als je

de ogen van de verkoper niet kunt zien.

Betreft lichaamshouding: hierop komen we verder in de cursus nog terug.
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Gebruik van “Welkom” i.p.v. “Goede dag”

Als je de klant in je eigen showroom of verkoopsruimte ontvangt is: “Welkom” een mooie

afwisseling op “Goede dag”

De klant komt binnen en dan...

Let er op: hou steeds je voeten in de richting van de gesprekspartner.
Beide voeten plat op de grond.

Geen handen voor het lichaam.

Handdruk: zelfde druk als de klant.

Geen gestrekte arm (creéert afstand) maar gebogen arm.

Let op oogcontact.

Begroeten van de klant

Als verkoper zeg je als eerste goede dag tegen de klant. Je gebruikt de naam van de
klant.

Bijvoorbeeld: “Goede dag Mevrouw Jansens.”

Ga zeker de naam niet roepen zodat anderen rondom de naam mee horen. Geef de klant

een hand als dit kan.

Wacht nooit tot de klant jou eerst gaat begroeten. Hierdoor gaat de klant zich al neer

gedrukt voelen van bij het begin van het gesprek.

Geef de klant wel de tijd om binnen te komen. Een verkoopsgesprek voer je niet terwijl de
klant nog aan het binnen komen is. Laat de klant door de deur komen. Dan ga je de

begroeting doen en dan wacht je even tot de klant goed binnen gekomen is.
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Gebruik van de naam van de klant

Let erop dat je tijdens elk verkoopsgesprek minstens drie keer de naam van de klant

gebruikt.

Maak notities van de namen van je klanten. Ga desnoods even spieken maar zorg dat je

de naam kent.

Indien je de naam niet meer herinnert of je kent hem niet vraag dan de naam en zorg dat

je de naam minstens drie keer gebruikt.

Draag een badge met jouw voornaam en/of naam

Je hebt een ander contact met een persoon van zo gauw je de persoon bij naam noemt.
Speel hier op in. Stimuleer de klant om jouw naam te gebruiken. Dit breekt een eerste

barriere.

De klant kijkt eerst rond

Natuurlijk ga je eerst de klant begroeten en dan laat je de klant rustig rondkijken.

Van zo gauw de klant oogcontact zoekt ga je het gesprek openen door een “evidente”

vraag: “Wat vindt u van die mooie kleur?”
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Stel jezelf voor in gezelschap

Oefen bij jezelf eens hoe je jezelf voorstelt in gezelschap.

Uiteraard start je met je haam en hierop volgt de naam van je onderneming.

Dan volgt een korte duidelijke zin waardoor blijkt wat je verkoopt en aan wie dat je het

product verkoopt.

Het is toch te gek zijn een kans om nieuwe klanten te winnen te laten verloren gaan. Jouw
klanten kunnen overal zijn. Maak van elke gelegenheid gebruik om nieuwe klanten te

winnen.

Ook al ben je omringd door mensen die zeker niet tot jouw doelgroep te horen. Toch

kunnen zij je wel aanbevelen bij andere mensen.

“Laatst was ik op een receptie en daar heb ik iemand ontmoet die een onderneming had

die misschien wel jou kan helpen. ...”
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Spiegeleffect

Zeg eerst zelf wat je van iemand anders wilt horen. Bijv. Zeg: “Goede dag, Ik ben lise”.

De klant zal al gauw geneigd zijn zelf ook zijn naam te zeggen.

Als je wilt dat de klant kijkt naar je demonstratie, product,... dan kijk je zelf als verkoper

eerst ernaar. De klant zal dit dan ook doen.

Als je wilt dat de klant kijkt dan moet je eerst zelf kijken.

Opdracht 4

Oefen bij het geven van de juiste handdruk. De eerst volgende keer dat je in gezelschap

komt oefen je dit. Onthoud je bevindingen en schrijf ze hier neer.
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Opdracht 5

Kruis aan in de tabel.

Juist Fout
Je zegt als eerste goede dag.
Je gebruikt de naam van de klant minstens 3 keer.

Oogcontact bewaar je voor later in het gesprek.

De klant moet altijd zelf eerst zich voorstellen.
Klanten zijn gek op een “slap handje” bij het handen geven.
Je start niet snel genoeg met je gesprek. De klant is nog aan

het binnen komen en je start al. Zo voorkom je dat de klant rond
kijkt.
Je krijgt maar één keer de kans een eerste indruk te maken.
Het maakt niet uit of je de naam van de klant goed uitspreekt.
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Starten met het verkoopsgesprek

Na het begroeten van je klant hebben sommige verkopers het lastig om met het

verkoopsgesprek te beginnen.
Hoe start je dan een verkoopsgesprek?

Je stelt een open vraag.

Bijv. “U heeft me verteld dat het zo moeilijk is om goed personeel te vinden. Wat bedoelt u

daarmee?”

Je zegt waarom je daar bent. Wat is de bedoeling van dit gesprek.

“U gaf aan dat u moeilijkheden had om productiearbeiders te vinden. |k wilde graag

samen met u bekijken hoe wij als interimkantoor u hierbij kunnen helpen.”

Je vernoemt een voordeel en gebruikt dit als startbasis.

“In uw sector is het erg moeilijk bekwame productiearbeiders te vinden. Ons
interimkantoor is gespecialiseerd in productiearbeiders en levert al jaren de beste

arbeiders aan gelijkaardige firma’s als de uwe.”

We peilen of er een behoefte is en wat deze behoefte is.

Vragen zoals: “Wat kan ik voor u doen?” zijn van toepassing.

Hier vermeld je algemene informatie over jouw diensten, product,...

Bovendien vraag je aan de klant te vertellen over zijn onderneming, producten, afdeling,

behoeftes, marktsituatie,...
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Verkoop in een showroom

“Wat kan ik voor u doen?”

Begroeten doe je in alle geval elke klant.

Dan let je op of de klant oogcontact met je maakt. Indien dit zo is spreek je hem aan: “Wat

kan ik voor u doen?”

Indien de klant geen oogcontact met je maakt en zelfs zijn rug naar je toe draait is het
beter de klant gewoon te laten rondkijken. Hou in het oog of hierin verandering optreedt.

Van zo gauw de klant in jouw richting kijkt ga na naar hem toe.

Beter niet de volgende vraag: “Kan ik u helpen?” Een lichtgeraakte assertieve klant zou

hier wel eens op kunnen antwoorden: “Ik denk niet dat u mij gaat kunnen helpen!”

Dit vermijd je door de vraag: “Wat kan ik voor u doen?” “ Wat zal ik u laten zien?” te

stellen.

“Wilt u rondkijken of heeft u liever dat ik u wat laat zien?”

Dit is een andere mogelijkheid is. Deze vraag gebruiken is een goed idee als je twijfelt of

de klant liever wilt rondkijken en liever geholpen wordt.

Op die manier ben je beleefd. Je hebt de klant aangesproken en toch ben je niet te

opdringerig.
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11.5. Fase 2: Vraag fase — inwinnen van info — peil en naar behoeftes

De behoefte theorie van Maslow

De hogere behoeftes

<€

De basisbehoceftes

Maslow heeft de behoeftes van mensen bestudeerd en kwam tot de volgende conclusie:
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Er zijn basisbehoeftes die eerst moeten voldaan zijn vooraleer we aan de hogere
behoeftes moeten voldoen. Deze basisbehoeftes zijn de echte noodzakelijkheden om in

leven te blijven.

Zcelfwaarde

Sociaal

Veiligheid:bescherming tegen andcre mensen,
bescherming tegen de natuur.

Fysiologisch:honger, dorst, verwarming,...

Centrum Voor Afstandsonderwijs 35
Mechelsesteenweg 102, 2018 Antwerpen

www.thuisstudie.be



Zelfrealisatie:
De behoefte om te zeggen: “Zie wat ik gedaan heb! Kijk naar mij!”

Het is de prestatiegerichte behoefte. Je kent niet alleen je eigenwaarde maar je krijgt de

kans deze te tonen.

De behoefte om te winnen. Het aangaan van uitdagingen en het realiseren van

resultaten waarvoor je gewaardeerd wordt.
Zelfwaarde:

“Ik voel me goed.” Men voelt zich tevreden met zichzelf. De gevoelens van

zelfvertrouwen, onafhankelijkheid,...  horen hier bij.
Sociaal:

Elke mens heeft sociaal contact nodig. Bij de ene persoon is de behoefte om in groep
dingen te realiseren al wat groter dan bij de andere. De totale groep zet ook dikwijls de
standaarden voor het individu. Indien op een kantoor iedereen overwerkt tot 18.00 h zul je

als individu al gauw de druk ervaren om ook zoals de anderen te werken tot 18.00 h.

Veiligheid

In oorlogssituatie is de behoefte om in een veilige omgeving te leven bijzonder groot. In
vredessituatie lijkt het een evidentie om in een veilige omgeving te leven. Ook
bescherming tegen natuurelementen hoort bij veiligheid (blikseminslag, regen,...) .Je kan

dit item ook uitbreiden naar werkzekerheid, pensioenplan,...
Fysiologisch
Honger, dorst, kleding ...

De basisbehoeftes moeten eerst ingevuld zijn vooraleer de andere hogere behoeftes
ontstaan. Voor mensen in hongersnood is voedsel het allerbelangrijkste. Zij denken op

dat moment niet aan bijv. zelfrealisatie.
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Hoe belangrijk is de invulling van basisbehoeftes?

Toch is het zo dat door veel bezig te zijn met het voldoen aan hogere behoeftes je op den

duur de voldoening van basisbehoeftes gaat verwaarlozen.

Hoeveel managers met zeer gevulde agenda, politici, zelfstandigen,... nemen echt de tijd

om te eten, slapen,... ?

Zeer dikwijls verwaarlozen ze invulling van basisbehoeftes ten voordele van de hogere

behoeftes.

Wat doe je hiermee als verkoper?

We zien dus dat een mens niet alleen op zoek is naar de voldoening van basisbehoeftes

maar ook naar de voldoening van andere hogere behoeftes.
Dit wil zeggen dat jij daar als verkoper rekening moet mee houden.

Een kledingstuk vervult een basisbehoefte maar ook heel dikwijls een hogere

behoefte.

Natuurlijk wilt jouw klant die dure jas omdat hij zo warm is. Maar wees eerlijk, toch ook om

er mee te pronken? Het is toch tevens een statussymbool?
Als verkoper moet je jouw klant hier op wijzen.

“Deze jas houdt u lekker warm. Wat zullen uw vriendinnen jaloers zijn!”
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Jouw klant heel respectvol behandelen en veel belan g hechten aan klantgerichtheid

is zeker ook een manier om een hogere behoefte van  de klant te vervullen.

Je klant waardevol behandelen zal hem positief stemmen ten opzichte van je aanbod.

Een klant heeft aandacht en waardering nodig. Dit is even belangrijk dan de technische

eigenschappen van je product.

Regelmatig moet de klant het gevoel krijgen dat hij gewonnen heeft, de beste is.

Alleen als je aan alle behoeftes voldoet zal je een complete modeverkoper zijn. Het effect

op je resultaten zal niet op zich laten wachten!
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Opdracht 6

Juist

Fout

Door contact met anderen ga je zelf soms je standaarden

veranderen.

De basisbehoeftes moeten eerst voldaan zijn voordat je aan de

hogere behoeftes denkt.

Het ontmoeten van vrienden is voor ieder van ons belangrijk.

De behoefte aan zelfwaarde bij een klant vul je in door

vriendelijk en respectvol te zijn.

Eten en drinken zijn hogere behoeftes.

Door je klant een compliment te geven over een briefing die hij

jou gaf werk je aan zijn behoefte tot zelfrealisatie.

Het samen op café gaan met vrienden is een basisbehoefte.

Als verkoper moet je een antwoord hebben op zoveel mogelijk

behoeftes.

Kijk eens hoe goed ik dit gebouwd heb! Dit is een uiting van

zelfrealisatie.

Een levensverzekering is een antwoord op de behoefte aan

zelfwaarde.

Mensen met een erg drukke agenda durven hun basisbehoeftes

wel eens uit het oog verliezen.

Kinderen hebben absoluut geen behoefte aan zelfrealisatie.

Einstein bestudeerde de behoeftes van mensen.

Eten en drinken. Meer hebben we niet nodig.
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