Communiceren en verkopen 

Gesprek en voorbereiding
Je voert met allerlei mensen gesprekken. Met familie, vrienden, klasgenoten, kennissen, leraren, verkopers, bekenden en onbekenden. De een is stil, verlegen en teruggetrokken. De ander heeft altijd het hoogste woord. Weer een ander formuleert zijn zinnen nauwkeurig. Er zijn mensen die altijd uit hun nek lijken te kletsen en mensen die je na een uur nog niet begrijpt.
Met communicatie bedoelen we de overdracht van informatie, waarbij twee of meer personen gedachten of mededelingen aan elkaar overbrengen. 
Communicatie hoeft niet altijd tot doel te hebben om een boodschap over te brengen. Er kan bijvoorbeeld sprake zijn van een opmerking, een praatje of een gesprek. Het belangrijkste verschil zit hem in de doelgerichtheid. Bij een praatje is sprake van een vluchtig contact. Het is een vorm van communicatie zonder een bepaald doel en vindt vaak toevallig plaats. De inhoud van een praatje is niet belangrijk. 						                       Als je een gesprek met iemand voert, is er sprake van een doelgerichte communicatie, een mondeling onderhoud om de opvattingen van iemand te leren kennen. Bij een gesprek moet het doel voor beide partijen duidelijk zijn en probeer je dit doel door middel van dat gesprek gezamenlijk te bereiken. Vaak is het nuttig om van tevoren alle feiten van het gesprek te ordenen door de volgende vragen te stellen:
	· Wat is het probleem, of waar gaat het gesprek over?
· Welke informatie heb ik nodig?
· Welke ontbrekende informatie is te achterhalen?
· Met wie voer ik het gesprek?
· Wat is het doel van het gesprek?
· Welke reacties, meningen en vragen zijn te verwachten? 
· Wat moet het resultaat van het gesprek zijn?
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In een gesprek is het belangrijk dat je elkaar goed begrijpt. Hierbij is het goed formuleren van de informatie belangrijk. Als je iets niet goed onder woorden brengt, leidt dit tot een onjuiste interpretatie en een ongewenste reactie. Om erachter te komen of de boodschap goed is overgekomen en of je elkaar goed begrijpt, zijn er twee belangrijke middelen:
· luisteren
· vragen stellen.



Communicatie in het verkoopgesprek
De basis voor een goed verkoopgesprek is goede communicatie. Dat geldt voor de fase vóórdat je de koop hebt gesloten als bij de behoeftebepaling en afsluiting. Wat is goede communicatie eigenlijk?

Verbale en non-verbale communicatie
	
Het is niet mogelijk om níet te communiceren, je zend altijd een boodschap uit, verbaal of non-verbaal.

Verbale communicatie is het gebruik van taal om je boodschap over te dragen.
Non-verbale communicatie zijn andere middelen die je gebruikt om informatie over te brengen zoals gebaren, je houding, en de manier waarop je iets zegt. Een klant maakt veel op uit je non-verbale communicatie.
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Verbale communicatie is dus de taal die je gebruikt, en de manier waarop je iets zegt. Sterker nog, de manier waarop je iets zegt bepaald voor het grootste deel hoe de gesproken taal op een klant overkomt. Een zin als: ‘Ik heb nu geen tijd’ kun je op minstens drie manieren uitspreken en kan ook minstens drie keer anders opgevat worden. Dus je intonatie (de toon, de klemtoon, hoe hard of zacht, articulatie) bepaalt hoe je informatie wordt ontvangen. Het is goed je bewust te zijn van je stem en taalgebruik omdat je ook weet dat dit een heel belangrijk onderdeel is van communicatie. Overigens is het mogelijk jezelf te oefenen in een betere of effectievere manier van spreken…..


Andere culturen
In Nederland wonen mensen uit allerlei verschillende culturen. Mensen met een ander land van herkomst of een andere religie. Deze mensen, je klanten, kennen andere feestdagen en kunnen andere gewoonten hebben. Dat vraagt van jou als verkoper een open instelling; deze klanten stellen andere eisen aan jou en je klantvriendelijkheid. 
De Nederlandse cultuur is hier dominant, dat zie je bijvoorbeeld aan het spreken van de Nederlandse taal. Surinaamse of Turkse culturen noemen we ook minderheidsculturen. Nederland wordt ook wel een multiculturele (multi=veel) samenleving genoemd. Al deze verschillende culturen beïnvloeden elkaar. In het verleden zijn veel andere culturen deel geworden van de Nederlandse cultuur. Hoewel klanten uit andere culturen wel tot een kleinere groep klanten behoren zou je dit wel eens als een kans kunnen zien…..
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Nederlanders hebben zo hun ‘eigen’ gebruiken en opvattingen. Maar omdat we een multi-culturele samenleving zijn hebben we te maken met de gebruiken van andere culturen. Wat in Nederland heel normaal wordt gevonden is in andere culturen vreemd of soms zelf onbeleefd. 
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Houding in de winkel
Je kunt uit al deze informatie een aantal
conclusies trekken die van belang zijn
voor het verkoopgesprek in de winkel,
zoals:

Als verkoper moet je er geinteresseerd
uitzien. Je kunt met een
ongeinteresseerde houding de klanten
wegjagen.

Je kunt aan de houding van een klant
zien of hij een doel voor ogen heeft of
dat hij voor zijn plezier inkoopt.

Je kunt hier aanleg voor hebben, maar

k ”
je leert deze dingen ook door training en i &'

ervaring. Belangrijk is dat je openstaat De medewerkster ziet aan de houding van de klant dat ze
voor opmerkingen over je functioneren. belangstelling heeft voor de schaal die op de toonbank
staat
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Groepjes vreemdelingen uit
Zuid- en Oost-Europa

Protestanten uit Frankrijk
en Belgié

Joden uit Spanje en
Portugal

Walen, Schotten, Grieken
en Armeniérs

Duitstaligen

Chinezen

Mensen uit Oost-Europa

Indische Nederlanders en
Molukkers

Wanneer?

Begin van de
middeleeuwen

Zestiende en
zeventiende eeuw

Zestiende en
zeventiende eeuw

Zestiende en
zeventiende eeuw

De afgelopen

honderd jaar

Rond 1900

Rond 1900

Na 1945

Ze kwamen handel drijven in de grote
steden.

Ze zochten asiel vanwege vervolging en
bedreiging in hun thuisland.

Ze zochten asiel vanwege vervolging en
bedreiging in hun thuisland.

Ze zochten asiel vanwege vervolging en
bedreiging in hun thuisland.

Ze kwamen om seizoenarbeid te
verrichten, handel te drijven (kooplieden)
en vakwerk uit te voeren.

Eerst kwamen ze als matrozen, later op
het vasteland als restauranthouders.

Ze kwamen als vakmensen werken in de
kolenmijnen in Limburg.

Ze kwamen uit de kolonién om hier te
wonen en te werken.
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Surinamers en Antillianen

Italianen, Spanjaarden,
Turken en Marokkanen

Inwoners van Europa en de
derdewereldlanden

Duitsers en Engelsen

Na 1960

1960-1974

Vanaf 1980

Vanaf 1990

Ze kwamen uit de kolonién om hier te
wonen en te werken.

Ze werden uitgenodigd om gastarbeid te
verrichten.

Ze zochten asiel vanwege vervolging in
eigen land.

Ze kwamen hier wonen en werken na het
openstellen van de binnengrenzen van de
EU.
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Onderwerpen

Beleefdheid

Familie

Godsdienst

Gebruiken

Eetgewoonten

Verschillen in opva

Wat in de ene cultuur beleefd is, is in de andere cultuur onbeleefd. In de
Nederlandse cultuur is het onbeleefd als je degene met wie je praat niet
aankijkt. In sommige Arabische en Aziatische culturen is het juist onbeleefd om
iemand tijdens een gesprek in de ogen te kijken.

De familie is voor veel allochtonen veel belangrijker dan voor autochtonen. Als
de familie te schande wordt gemaakt, kan daar in bepaalde allochtone culturen
heftig op worden gereageerd. Dat kan leiden tot zware straffen. In sommige
culturen mag je oudere familieleden nooit tegenspreken, zelfs als je gelijk hebt.

Veel allochtonen in Nederland zijn moslim. De koran is het heilige boek van de
moslims. Daarin staan veel regels waaraan moslims zich moeten houden, zoals
geen seks voor het huwelijk, geen varkensvlees eten en geen alcohol drinken.

In Aziatische culturen zijn koeien, ratten en tijgers dieren die volgens de religie
belangrijk zijn. Deze dieren worden dan ook met eerbied behandeld.

Voor moslims is de linkerhand onrein. Je ziet mensen uit deze culturen dus
nooit met links eten.

In sommige culturen is het heel gewoon om honden of cavia’s te eten, terwijl
deze in Nederland als gezelschapsdieren worden gezien. In bijvoorbeeld Korea
hebben deze dieren echter dezelfde status als bij ons het varken of de
slachtkoe. Sommige culturen eten ook vogelspinnen.
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Communicatie: meer dan taal alleen

|| inhoud en woorden

[ non-verbale
communicatie

|| de manier waarop
je iets zogt
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De rol van communicatie in het verkoop-

gesprek
Het is belangrijk om verbale en non-
verbale communicatie in de gaten te
houden tijdens alle fasen van het
verkoopgesprek. In het contact met de
klant ben jij het visitekaartje van de
winkel, dus moet je er verzorgd uitzien.
Je neemt ook een correcte houding aan
tegenover de klant. Zoals jij je gedraagt,
ervaart de klant de winkel. Als de klant
een goede ervaring heeft in jouw winkel,
zal hij zeker nog eens terugkomen.

Een correcte, vriendelijke houding van de verkoopster
ervaart de kiant als positief, waardoor de klant zeker nog
eens terugkomt





