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2.2 Aanspreken

Wat komt die Kiant hier doen?
Elke klant die een winkel binnengaat, komt met een doel: boodschappen doen,
winkelen, oriénteren, gewoon een beetje rondkijken of met een vraag.

Omdat e wilt weten wat de klant komt doen, observeer je: je kjkt en luistert bewust.
Hierdoor kriig je informatie over de Klant

Je herkent het soort Klant aan uiterljkheden, zoals leeftd, man of viouw, type kieding
en gedrag. Je plaatst de klant in een hokje. Dat geeft je een eerste indruk van de
Klant, maar ook niet meer dan dat. Wees erg voorzichtig met het vormen van je eerste
indruk, want wat e ziet, hoeft niet waar te zijn.

Een klant met heel oude en vuile kleren aan

- een arme sloeber die even uit de regen wil

~ cen kunstenaar die net voor veel geld een schilderij heeft verkocht en dus veel
geld heeft uit te geven.

Een oudere man met een jong meisje aan zijn arm:
- een vader die zijn dochter van een te dure aankoop wil afhouden
~ een man die zijn nieuwe vriendin wil verwennen,

Een lief jong knulletje van een jaar of twaalf:
-~ komt een cadeautje voor Moederdag kopen
- komt kijken of er nog wat te pikken valt.

Een man met een bivakmuts op:
- komt de winkel overvallen
~ heeft last van eczeem.
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Hoe ouder je wordt en hoe langer je in de winkel werkt, hoe sneller je de soorten
Klanten herkent. Je doet steeds meer mensenkennis op en observeert steeds sneller
wat voor type klant het is en waarom die in de winkel komt. Alleen daarom al is
observeren belangrik. ledere keer dat je iemand observeert, bouw je meer
mensenkennis op. Met die kennis wordt het weer makkeliker om volgende Klanten
bewust te observeren

I elke winkel observeer je, het maakt niet uit wat voor een winkel hetis. In een
bedieningswinkel observeer je om de klant op de juiste manier te woord te staan
Tegelijkertid kijk je of er geen mensen staan te wachten die ongeduldig worden. Dan
20ek je verbaal of non-verbaal contact met een collega, zodat die komt helpen.

In een zelfkeuze- of zelfbedieningswinkel hou je in de gaten of mensen alles kunnen
vinden, of ze et stelen of vernielen, of je artikelpresentaties moet bijvullen en of
ergens troep opgeruimd moet worden.
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Hij kijkt vragend om zich heen: hij heeft een vraag.
Hij kikt schichtig om zich heen: hij wil ets pikken.

Hij loopt snel door de winkel: hij heeft haast.

Hij staat lang bi] een artikel sil: hj kan geen keuze maken,

Door klanten te observeren, krijg je ook informatie over de winkel

Waar stoppen ze en waar lopen ze aan voorbij?

Zien ze de display met de aanbieding?

Lopen ze niet vaak te zoeken, is alles duideljk aangegeven?

Lopen ze z0 door de winkel dat alles soepel verkoopt?

Staan er geen lange rijen bij een schap, bij de flesseninname of bij de kassa?

het voorkomen van derving

Door goed op Klanten te letten en ze goed te observeren, kun je voorkomen dat
Klanten dingen doen die verboden zjn of die risico's met zich meebrengen. Je
herkent verdachte klanten. Je ziet ook dat een mevrouw met een dikke
boodschappentas bijna een display omgooit en je kunt haar tidig waarschuwen.
En de man met een stok i je nietsvermoedend naar de net in de was gezette
Vioer toe hinken. Ook maar even waarschuwen. En dat jochie op zijn rollerskates
kun je maar beter naar buiten sturen.
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2.3 Luisteren en vragen stellen

Op het moment dat je met een klant in contact komt, wordt het spannend. Jij bent
op dat moment et visitekaartje van de winkel. Je neemt een correcte houding
tegenover de klant aan. Zoals jj je op dat moment gedraagt, z0 ervaart de klant de
winkel. Heeft de klant een goede ervaring in jouw winkel, dan komt die zeker nog
eens terug. Hij of zij voelt zich dan in jouw winkel thuis en heeft er een binding mee.
Natuurljk wil jij dat graag. Klanten worden dan vaste klanten

Om vaste Klanten te maken, moet e ze aan de winkel binden: dat is klantenbinding.

Het contact dat je met de Klant hebt, is een belangrijk deel van Klantenbinding. Dit
contact is te verdelen in:

- non-verbaal contact: hoe is je houding tegenover de klant

~ verbaal contact: wat zeg je tegen de klant.

Non-verbaal contact

Misschien heb je wel eens een visitekaartje van iemand gekregen. Dat s een kaartje
waarop de naam van die persoon staat, de firma waarvoor hij werkt en de functie die
i bij dat bedrif heeft. Visitekaarties zijn altjd op stevig karton gedrukt en de letters
0p het kaartje hebben vaak een aantrekkeljke kleur.

stel je voor, je krilgt een visitekaartje dat vuil is, waar een scheur in zit, waarvan de
hoekjes zijn gevouwen en dat niet goed te lezen is. Wat denk je dan? Wat een bedrijt

Bi het contact met de klant ben j het visitekaartie, dus moet i er verzorgd uitzien.
Anders denkt de klant: wat een winkell Je non-verbale communicatie tegenover de
Klant is daarom heel belangrij.
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Stel, je werkt in een tuincentrum en je bent al een tijdje bezig met het aanvullen en

spiegelen van de schappen. Je zit daarbij diep gebogen en half verscholen op een kist

in het onderste schap. Op dat moment hoor je naast je: *Waar kan ik de

plantenvoeding vinden?”

Slecht non-verbaal reageren zou zijn:

- datje met je hoofd in het schap bt zitten en net doet of je niets gehoord hebt

- datje blijft zitten zoals je zat, je arm uitsteekt en wijst in de richting waar de
plantenvoeding moet staan

- datje opstaat en de Klant de richting wist zonder hem in de ogen te hebben
gekeken

~ datje opstaat en de klant aankijkt met een blik van: zie je niet dat ik druk bezig
ben.

Een leuke manier van een non-verbale reactie zou zijn dat je uit het schap komt, gaat

staan, de lant vriendeljk aankijkt en de weg wijst. Nog aardiger s het zelf halen van

de plantenvoeding
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Verbaal contact

Ken je de uitdrukking: ‘alles wat je zegt, kan tegen je worden gebruikt'?
Dat s zeker in de winkel zo. lets op een verkeerde toon zeggen of een verkeerd
antwoord geven, ervaart de klant altjd als negatief. En negatieve ervaringen jagen
Klanten weg,

In een verkoopgesprek probeer je erachter te komen wat de wensen en behoeften
van de klant zijn. Ook ga je na of de informatie die je hebt gegeven op de juiste
manier is overgekomen en begrepen. Naast het goed luisteren is daarom het stellen
van vragen een belangrijk hulpmiddel

Met uisteren letje op wat de ander zeg: de verbale witdrukking. Je kijkt ook naar de
houding van de ander: de non-verbale uitdrukking en de zaken die de ander niet zegt
maar wel bedoelt. Door een goede luisterhouding kun je de juiste vragen stellen om
aan informatie te komen. Er zin drie soorten vragen:

1 open vragen

2 gesloten vragen

3 keuzevragen

Open vragen
Dit zijn vragen waarbij de klant niet gestuurd wordt. Hij kan de vraag op zijn manier

beantwoorden: kort of heel uitgebreid. Voorbeelden van open viagen zijn:
- Waarvoor gaat u de hondenbench gebruiken?

- Wanneer zullen wi het bij u thuisbezorgen?

~ Watis uw mening hierover?
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Gesloten vragen

Dit zijn vragen waardoor de ander in een richting wordt gestuurd. Een antwoord op.
een gesloten vraag is meestal kort, ja of nee. Voorbeelden van gesloten vragen zin
- Zal ik de blauwe dan maar inpakken?

- U neemt deze?

Keuzevragen
Dit zijn vragen waar de mogelike antwoorden al in de vraag besloten zitten. Je kunt
uit twee of meer mogeljkheden kiezen. Voorbeelden van keuzevragen zin

~ Wilt u ditin het groen of in het rood?

~ Wilt u het donderdag of vrijdag bezorgd hebben?

Op een vraag van een klant geef je vriendelik en duidelik antwoord. Als je het
antwoord niet weet, roep je er een collega bij. Laat nooit de klant de vraag nog een
keer stellen. Stel zelf de vraag aan je collega, want waarom zou de Klant twee keer
dezelfde vraag moeten stellen?

Het is van groot belang dat je een correcte houding tegenover de Klant aanneemt,
zowel verbaal als non-verbaal. Dit heeft te maken met jouw attitude tegenover de
winkel, je functie in die winkel en aan je hulpvaardigheid.

Attitude betekent je houding tegenover iets of iemand. In de winkel gaat het om je
attitude tegenover de organisatie, het product, de dienstverlening en de klanten.
Attitude komt in de eerste plaats voort uit ervaring, opleiding en uit invioeden van
buitenaf, bijvoorbeeld reclame. Op de tweede plaats wordt attitude bepaald door je
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karakter, je culturele achtergrond, je milieu en het schooltype.
Jouw houding maakt dat de klant uiteindelijk tot de koop overgaat.
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2.4  Adviseren

De verkoper onderzoekt wat voor product de klant wenst. Daarom moet hij of i een
goede artikelkennis hebben. De Klant heeft geen zin om zich te verdiepen in allerlei
folders en boeken over het product dat hij wil kopen. In de winkel moet die kennis
‘aanwezig zijn. Jj brengt die kennis over op de Klant.

Voordat e een klant informatie kunt geven, moet je weten wat hij precies wil. Dat
doe je door vragen te stellen. Stel dat een Kiant een tuinset wil kopen. Je stelt vragen
over het gebruik, bijvoorbeeld:

- Wiltu het tuinset op een vaste plaats zetten?

- Voor hoeveel personen is het tuinset?

~ Staat het tuinset 's avonds binnen of buiten?

- Hoeveel ruimte hebt u voor het tuinset?

- Wilt u hout of kunststof?
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Je ziet dat je nogal wat kennis nodig hebt voordat je iets zinnigs kunt zeggen over
een product.

Je kunt artikelen tonen en verkoopargumenten geven. Als de koopwens duidelik s,
neemt de verkoper de klant naar de plaats waar het artikel te vinden is. Hij toont het
product en vraagt of het dat is wat de klant in gedachten heeft.

Verkoper: *U zoekt een konijnenkooi. Hier staan wat exemplaren die pas binnen zjn.
Erzijn verschilende soorten. Deze hier hebben een opening aan de bovenkant en zijn
helemazl inklapbaar. Deze zijn van hout en worden vaak buiten gebruikt.”

20 beschrif je de belangrijkste eigenschappen van een artikel. De klant luistert en kan
een keuze maken

Om een klant 20 ver te krijgen dat hij geinteresseerd raakt in een artikel, noem je
eerst de voordelen ervan. Je geeft verkoopargumenten: redenen om fets te kopen.
Natuurljk weet je precies wat een product te bieden heeft, dat leer je in de winkel.

Een paar algemene tips:

~ Stelvragen om zo veel mogelik te weten te komen over de koopwens van de kiant

~  Letop alles wat de Klant zegt. Zo vind je misschien een aanknopingspunt voor
je onderzoek naar zjn wensen.

- Laat het product zien en vertel vooral over de eigenschappen waar de lant naar
vioeg,

- Laat niet te veel verschillende producten zien; kies er twee waaruit de klant kan
kiezen.

- Haal het artikel uit de verpakking om het goed te laten zien.

—  Probeer als dat kan het artikel te laten werken.
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Als de klant bezwaar maakt

Tidens een verkoopgesprek vertel je over de kwaliteiten en andere bijzonderheden
van het product. Maar Klanten hebben zelf ook een mening over het artikel. Daarom
gaan ze in tegen wat je vertelt, ze hebben bedenkingen of maken bezwaar. Hoe ga
e daar als verkoper mee om?

De Klant gaat tegen jou in door negatieve dingen van et artikel te noemen, omdat
i twifelt of het artikel niet wil kopen. Dan is het jouw taak de positieve kanten van
het artikel te noemen. Dat is wat hij van de verkoper verwacht.

Ga nooit tegen hem in! Respecteer zijn mening. Als hij het artikel te duur vindt, dan
mag je nooit zeggen dat jj dat wel mee vindt vallen

*Tja, 150 euro is wel veel geld voor een elekirische heggenschaar.”

“Zeker, dat is niet weinig. U betaalt voor de degelijke kwaliteit en bovendien heeft
deze heggenschaar drie keer zoveel vermogen als die van 100 euro.”

Ik vind deze hengel erg moeilik te bedienen.”

*Je moeter inderdaad even je best voor doen, maar dan heb je er veel mogelijkheden
mee.”
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2.5 Keuze laten maken

Nu ben je toe aan het bepalen van de keuze van de Klant. Je hebt artikelen
‘gedemonstreerd, hij heeft misschien ets gepast of geprobeerd. Natuurlijk wordt jouw
mening op prijs gesteld, maar wees daarbij voorzichtig. Gebruik tact als je met de
Klant praat, want het gaat om zjn of haar smaak en die respecteer je.

Hoe help je een Klant te beslissen?

Je zegt natuurljk niet: *Nu moet u wel kiezen, want we gaan bijna sluiten. Koopt u
die witte of die zwarte?"

Stel dat je verschillende artikelen aan de Klant hebt laten zien: vier vazen. Hij heeft
ze alle vier bekeken en lijkt geen keuze te kunnen maken. Zorg dan dat er twee vazen
overblijven orm uit te kiezen. Help een klant een beetje met het doorhakken van de
knoop:

Ik geloof dat uw voorkeur naar deze vorm uitgaat, nietwaar?”
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2.6 Bijverkoop en service

Als de Klant heeft besloten iets te kopen, dan kun je er vaak nog een ander artikel bij
verkopen. Een eenvoudig voorbeeld is een zaklantaarn: zonder batterijen heb je daar
niets aan.
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Voor winkels is het belangrijk dat klanten blijven terugkomen. Eigenlijk s alles daarop
gericht: je bent vriendelijk, je verkoopt kwaliteitsartikelen en je verleent goede service.
Klanten willen best een duurder artikel kopen als de garantieregeling beter s. Zo
kiezen veel klanten voor een winkel die misschien wat duurder is, maar een betere
service geeft

Watis service?
Een Klantloopt een winkel binnen, pakt een artikel, rekent af en gaat weer naar buiten.
2o eenvoudig kan het zijn, maar is het meestal niet. De klant kan voor verschillende
problemen komen te staan.

- Waar laat hij zijn auto of fiets?

- Waar kan hij informatie krijgen?

- Op welke afdeling moet hij zijn?

- Hoe komt hij op een hogere verdieping?

- Hoe gajjj met het artikel om?

- Waar laat hij meerdere artikelen?

~ Waar pakt hij het artikel in?

- Hoe kan i betalen?

~ Hoe krjgt hij dat grote artikel thuis?

~ Wat moet hij doen als het artikel niet bevalt?
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Met het oplossen van zijn problemen verleen je de klant een dienst. Je helpt de klant
bij de aanschaf van een artikel. et verloop van de opeenvolgende activiteten die je
doet om de Klant te helpen, noemen we dienstverlening of service.

Enkele mogelijkheden van service zijn:

- demonstreren

- garantie geven

- rilen

- repareren

- bezorgen

- Kachten behandelen

- parkeergelegenheid

- glasbak

- tollet.

Sommige problemen van de klant kan de verkoopmedewerker met één handeling zelf
oplossen. Voor het oplossen van andere problemen zijn hulpmiddelen nodig. Die
noemen we voorzieningen.




image22.tmp
2.7  Afronden en afscheid nemen

Je merkt dat je vooral met de klant praat door vragen te stellen. Ook bij et afwikkelen
van de koop stel e vragen. Je vraagt hoe hij het artikel meeneemt, hoe hj wil betalen
en of het artikel een cadeau is. Ook geef je informatie, bijvoorbeeld over pinnen of
over in termijnen betalen.
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Wat zeg je als je afscheid neemt? Enkele mogelijkheden zijn:
= Veel plezier met uw aankoop.

- Alshet niet werkt, hoor ik het wel.

- Bedankt en hopelijk tot ziens.
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2.8 Samenvatting

Je laat iedere klant merken dat je een medewerker van de winkel bent.
8ij het begroeten houd je rekening met het soort Klant

De manier van begroeten is afhankelijk van:

- de winkel

- de winkelmedewerker

— de Klant.
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Kijken naar de klant doe je het beste door.
- hem of haar recht in de ogen te kijken
- vriendelijk te glimlachen

- uitnodigend te kijken

= deKlant onopvallend te onderzoeken

Je begroet klanten omdat ze dan:

- Zien dat je bij de winkel hoort

- zien dat ze welkom zijn

- weten aan wie ze vragen kunnen stellen
- weten dat ze opgemerkt zijn

Met lantgericht denken en handelen houd je rekening met de wensen van Klanten.
Als je een klant voor de eerste keer ziet, krijg je een eerste indruk en plaats je de klant
in een hokje. Wees hier erg voorzichtig mee.

Door observeren en koppelen aan eerdere ervaringen, bouw je mensenkennis op: een
belangrijk hulpmiddel bij het contact met klanten.
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Het doel van observeren is

- mensenkennis opbouwen
- informatie verzamelen

- derving voorkomen.

Als medewerker van de winkel ben je het visitekaartje. Neem tegen lanten altiid een
correcte houding aan, zowel verbaal als non-verbaal

Door aan Klantenbinding te doen, worden klanten vaste klanten.

Met het oplossen van problemen voor de klant verleen je een dienst. Je helpt bij het
aanschaffen van een artikel. Activiteiten die de Klant helpen, noemen we
dienstverlening,

Mogelikheden van service zijn: demonstreren, garantie geven, ruilen, reparatie,
bezorging, klachtenbehandeling, parkeergelegenheid, glasbak en toilet.
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De juiste attitude is voor een verkoper het belangrijkste hulpmiddel.

De fasen van een verkoopgesprek zi
begroeten

aanspreken

luisteren en vragen stellen
adviseren

keuze laten maken

bijverkoop en service

afronden en afscheid nemen.

NGO W ewN
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adviseren

attitude

bijverkoop

correcte houding.
eerste indruk
Klantenbinding
Klantgericht denken
Klantgericht handelen
mensenkennis
non-verbaal waarschuwen
observeren

vaste klanten
verbaal waarschuwen
verkoopgesprek
visitekaartie

29

Afsluiting

Begrippenlijst

De Klant raad geven over de aanschaf van een artikel.
Houding tegenover iets of iemand.

De verkoop van extra artikelen die bij het hoofdproduct horen.

Een houding die is aangepast aan de Klant en de situatie.

De eerste voorstelling die je van een lant hebt.

Zorgen dat de Klant de winkel regelmatig bezoekt

In denken rekening houden met de wensen van de klant

In handelen rekening houden met de wensen van de klant.

De mate waarin femand in staat s soorten mensen te herkennen.

en collega een teken geven

Bewust kijken en luisteren en datgene wat je ziet en hoort koppelen aan
eerdere ervaringen.

Klanten die naar de winkel terugkomen.

en collega met woorden een teken geven.

en gesprek met als doel de klant iets te verkopen.

Vertegenwoordiging van de winkel.
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2 Het verkoopgesprek

Oriéntatie

Hoe verloopt een verkoopgesprek? Dit is voor jou op dit moment misschien nog een
vraag. In dit hoofdstuk kom je de volgende indeling tegen, want een verkoopgesprek
heeft een aantal vaste momenten:

Begroeten.

De Klant stelt een viaag

De verkoper onderzoekt wat voor product de klant wenst

De verkoper toont de artikelen en geeft verkoopargumenten

De verkoper laat de Klant zijn keuze bepalen.

De verkoper wilst de klant nog op andere producten of op de service van de zaak.
De verkoop wordt afgewikkeld en verkoper en kiant nemen afscheid

NV s wN S

Wil je een goede verkoopmedewerker worden, dan moet je je deze zaken eigen
maken. Succes ermee!

2.1 Begroeten

Er komen allerlei soorten Klanten jouw winkel binnen. Mannen en vrouwen, jong en
oud, bruin en wit, dik en dun, groot en Klein, ik en arm. Ze zjn allemaal verschillend,
maar in ten minste één ding zjn ze gelijk: het zin allemazl klanten
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Een klant die een winkel binnengaat, verwacht winkelmedewerkers te zien. In
sommige winkels herken je de medewerkers direct. In een bedieningswinkel staan ze
achter de toonbank. In een winkel met zelfkeuze of zelfbediening dragen ze soms
speciale Kleding.

Je kent vast meer dan vier winkels waar je niet meteen kunt zien wie medewerker en
wie lant is. Misschien heb je wel eens iemand iets gevraagd, die er helemaal niet
werkte.

Als een klant niet direct ziet wie de medewerkers van de winkel zijn, kan dat
verschillende gevolgen hebben.

Als een Klant bi jou in de winkel komt, laat je merken dat jj een van de medewerkers
bent, ook al draag je speciale kleding. Je laat merken dat je bi] de winkel hoort door
de Klant te groeten. En niet alleen die leuke Klant, maar iedere klant!
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Hoe begroet je de klant?
Wie is die klant?
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De manier waarop je iemand begroet, is afhankelijk van de persoon, zowel van jou
als van de klant. Die manier moet natuurljk wel bij jou passen. Als e jong bent, kom
je anders over dan als je ouder bent. Als je jong bent, wil je niet op een ouwelijke
manier overkomen. En als je ouder bent, wil je niet te jong overkomen.

Er 2in veel verschillende klanten. In sommige winkels komt altijd dezelfde soort
mensen, zoals in een boetiek voor jonge mensen. Daar komen dan ook alleen jonge
Klanten. Maar in een supermarkt en een speelgoedzaak komen Klanten van alle
Teeftiden binnen
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Je kijkt dus eerst goed wat voor klant de winkel binnenkomt en dan besluit je op een
gepaste manier te groeten. Komt de Klant samen met anderen binnen en praten ze
met elkaar, luister dan naar wat ze zeggen. Dat kijken en luisteren noemen we
observeren. Je observeert bewust het soort klant. Je herkent het soort klant door die
te vergelilken met anderen die je hebt gezien. 8ij observeren koppel je datgene wat
je ziet aan eerdere ervaringen. Als een klant op een zomerse dag met een bivakmuts
binnenkomt, dan weet je waarschinlik wel *hoe laat het is'

Als je de klant observeert en hi of z ziet dat, dan heb je contact. Alleen kiken is non-
verbaal contact. Hoe moet je niet kijken?

Alleen kijen en geen spier vertrekken

Kijken met een biik van: wat ziet u erit zeg!

Laten zien dat je helemazl geen zin in een Klant hebt.

Kijken en dan naar een collega knikken; daar heb je er weer zo een!

De Klant van top tot teen kiitisch bekijken

Hoe kijk je wel?
recht in de ogen van de klant
met een vriendelike glimlach
met een uitnodigende blik
onopvallend onderzoekend
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Niet alleen het soort klant bepaalt je manier van begroeten. Ook het soort winkel
heeft hiermee te maken. In een bedieningswinkel begroet je de klant om daama een
verkoopgesprek te voeren. In een zelfkeuzewinkel begroet je alleen en in een
zelfbedieningswinkel groet je misschien helemaal niet.

Nadat je hebt gezien wat voor klant het is, bedenk je snel wat de beste manier is
waarop je die begroet. Dan denk je klantgericht; dat wil zeggen dat je iets bedenkt
waarbij je rekening houdt met de wensen van de klant. Niet alleen omdat dit beleefd
is, want het begroeten heeft nog meer redenen:

= Jelaat zien dat je een medewerker van de winkel bent

~  Je laat zien dat de klant welkom is.

- Je laat zien dat hij of zj met vragen naar jou toe kan komen.

- Jelaat zien dat je de Klant hebt gezien.

- Je laat zien dat je hem of haar in de gaten houdt

Door in het groeten rekening te houden met het soort Klant, handel je klantgericht:
je houdt weer rekening met de wensen van de kiant.




