Klantentypes

Je kunt een klant op veel verschillende manieren benaderen. Dat hangt af van het type klant en wat hij/zij wil. Als je de klantentypen kent kun je daar je manier van verkopen op afstemmen. 
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[bookmark: _GoBack]In de detailhandel wordt ook wel gesproken over ‘kijkers’, dat zijn mensen die vooral binnenkomen om ideeën op te doen, prijzen te vergelijken, zich te laten informeren over producten. Deze ‘kijkers’ zullen regelmatig je winkel verlaten om bij andere winkeliers te vergelijken wat jij hebt en wat zij hebben, maar ‘kijkers’ kunnen ‘kopers’ worden! Blijf deze mensen dan ook altijd vriendelijk te woord staan, maar blijf geen eindeloos tijd in ze investeren.


image1.tmp
Indeling klantentypen
Je kunt een indeling maken op basis van
het karakter van de klant. De ene
persoon is meer op de buitenwereld
gericht dan de andere. Je bent extravert
als je snel zegt wat je denkt en snel
reageert op prikkels van buiten. Ben je
introvert, dan is dat omgekeerd.
Daarnaast is je gedrag dominant of juist
afhankelijk. Je kunt de verschillende
types schematisch onderbrengen. Met
elk type klant ga je als verkoper op een
andere manier om.
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Type

Patser

Binnenvetter

Meewaaier

Schuchterhals

Kenmerken

Extravert en
dominant

Introvert en
dominant

Extravert en
afhankelijk

Introvert en
afhankelijk

Hoe ga je ermee om?

De patser zal bij het eerste contact met de verkoper steeds
proberen om gelijk te krijgen. Je moet dan beperkt gaan
‘meepatsen’. In eerste instantie geef je gelijk, maar op een
gegeven moment ga je meebluffen en stel je gerichte vragen
aan de klant. Hierdoor kan hij onzeker worden, zodat hij
ontvankelijk wordt voor jouw argumenten.

De binnenvetter is een gesloten, zakelijke persoonlijkheid, die
afstand houdt. Je moet als verkoper meer praten, maar zeker
niet te veel. Je bent niet bang voor stiltes in het gesprek. Je
stelt gerichte en zakelijke vragen aan dit type klant. Je moet
vooral deskundig overkomen.

Het type meewaaier praat veel, maar neemt niet graag
beslissingen. Als verkoper waai je mee met dit klantentype. Je
stelt gerichte vragen omdat je hem moet helpen bij het nemen
van een beslissing.

De schuchterhals moet het gevoel krijgen dat er hulp
aangeboden wordt. Afgeronde oplossingen aanbieden,
zekerheid geven, dat heeft dit klantentype nodig. Met de
schuchterhals kom je samen tot een oplossing.
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Soorten klant
Je kunt klantentypen ook indelen op het
humeur en de toestand waarin de klant
zich op dat moment bevindt. We noemen
er een aantal, die je zo in je winkel
tegen kunt komen. Hoe je met de
klanten omgaat, hangt af van het
klantentype. Klanten zijn en blijven
natuurlijk mensen, dus het kan zijn dat
de humeurige klant van gisteren de
vriendelijke klant van vandaag is. Houd
ook daar rekening mee in je eigen
gedrag tegenover de klant.

o/ a
Als verkoopster blijf je niet alleen vriendelijk maar ook
geduldig tegen een kritische kiant
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De kletsklant

De humeurige
Klant

De
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klant
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klant
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klant

De kritische
klant
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Klant
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Je kent ze wel, deze types. Ze praten overal over en vertellen de vreemdste
verhalen. Soms wel gezellig, maar als het erg druk is in de winkel, dan zijn
zulke verhalen storend voor de andere Klanten. Zo'n klant handel je
vriendelijk en heel beslist af.

Het kan gebeuren dat een klant onvriendelijk reageert op een vriendelijke
groet. Dat kan allerlei oorzaken hebben. Niet op reageren dus en vooral
jezelf blijven. Vriendelijk en voorkomend.

Deze klanten weten precies wat ze willen en willen snel hun
boodschappenlijst afwerken. Dat levert dus niet veel werk op, maar let op:
ze zin kritisch en willen snel en secuur behandeld worden.

Deze klanten kom je vaak tegen in je winkel. Ze hebben eigenlijk nog een
heleboel vakkennis nodig en zijn daar dan ook dankbaar voor.

Deze klanten weten wel wat ze willen, maar kunnen het niet vinden. In een
bloemen- of dierenzaak help je deze klanten op weg. Of je dit in alle gevallen
doet, hangt ook af van wat het bedrijf wil.

Kritische klanten willen altijd precies alles weten. Ze vragen de vreemdste
dingen over een product uit je winkel. Dat lijkt soms lastig, maar je kunt dat
de klant niet verwijten. Die mag weten waar het geld naartoe gaat.

Verlegen klanten, vaak kinderen, zijn vaak lastiger voor zichzelf dan voor
jou. Ze durven bijvoorbeeld iets niet te vragen. Maak het hen niet lastig en
vraag wat ze willen weten. En bedenk: de kleine klanten van nu zijn de grote
Klanten van de toekomst.

Je zZiet ze al van verre, de haastige klanten. Ze viiegen door de winkel,
dringen voor en maken gebaren van ‘komt er nog wat van?’ Laat je daardoor
niet van de wijs brengen. BIijf vooral rustig en vriendelijk.

Gelukkig, deze Klanten zijn er ook nog. Je zult zien dat er best een heleboel
zijn, als je maar zelf vriendelijk en in een goed humeur bent. Je ontdekt dat
de Klant je gedrag overneemt.
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Indeling naar behoeften van de klant
Je kunt klanten ook indelen naar de
behoefte die de klant heeft. Sommige
klanten winkelen met een gericht doel:
ze hebben een product nodig. Dit is een
need-shopper. Zij zijn vaak alleen of met
z'n tweeén. Andere klanten winkelen
puur voor de lol. Ze weten niet wat ze
willen kopen en snuffelen in allerlei
winkels. Dit zijn fun-shoppers. Deze
klanten zijn vaak met meerdere mensen.
Ze willen wel dat je op het juiste
moment voor hen klaarstaat.

Fun-shoppers winkelen vaak puur voor de lol

Need- Non-verbaal gedrag is: doelgericht lopen, doelgericht vragen, productgericht.
shopper
Fun- Non-verbaal gedrag is: rondkijken, begint vaak rechts met rondlopen, vluchtig

shopper links en rechts kijken, heeft ook andere boodschappentassen.




