Tips en trucs bij telefonisch verkopen

Het doel van een telefonisch verkoopgesprek is, net als bij een gewoon verkoopgesprek, dat de klant tevreden is en blijft. Wat zijn nu de tips en trucs voor het telefonisch verkoopgesprek?

Er is een aantal tips en trucs bij het telefonisch verkoopgesprek

Hoe sta je een klant te woord?

Bij het opnemen van de telefoon houd je rekening met wat de klant verwacht. De klant wil snel aan de beurt zijn, maar als je te snel opneemt, kan hij schrikken; hij is dan niet voorbereid. Hij kan zelfs de indruk krijgen dat je niets te doen hebt en op een telefoontje zit te wachten. Wacht je te lang met opnemen, dan kan hij juist ongeduldig worden. Je moet je goed voorbereiden op een telefonisch verkoopgesprek.

Rechtop staan of zitten en glimlachen heeft positieve invloed op de stem

Wat wil een klant, wat verwacht een klant?

Tip

Truc

Hij wil iemand spreken.

Meld jezelf op een goede manier en weet wat je gaat zeggen als de telefoon overgaat.

Ga goed rechtop zitten, dan ben je het beste te verstaan. Houd de telefoon recht voor je mond. De afstand tot de hoorn is belangrijk. Hoe verder weg, hoe slechter te verstaan. Als je mensen aan de telefoon hebt die slechthorend zijn, spreek dan duidelijk en maak met je hand een kommetje om het neus-mondgedeelte.

Hij wil een snelle beantwoording.

Zorg dat je je bedrijf goed kent en zorg dat je je producten goed kent. Zo kun je de klantvraag snel beantwoorden.

Neem de telefoon na twee tot drie belsignalen op. Zorg dat je alles bij de hand hebt, zoals pen, papier en catalogus. 

Hij verwacht welkom te zijn.

Begroet de klant aan de telefoon met dezelfde interesse als de klant in de winkel.

Telefoneer in een rustige omgeving. Je bent dan niet zo snel afgeleid, je stoort de andere klanten niet en je kunt je concentreren. (Soms gebruikt men in een winkel de stelregel om de telefoon niet op te nemen als het druk is. De klanten in de winkel worden dan eerst geholpen.)

Hij wil de indruk krijgen dat hij zeer belangrijk is voor je bedrijf.

Zorg dat je kunt omgaan met telefoon en eventueel computer.

Rook en drink niet tijdens het gesprek en gebruik geen kauwgom. Dit hoort de klant en hiermee wek je een ongeïnteresseerde indruk. Draag geen lange grote oorbellen. Dit leidt zowel jezelf als de klant af.

Hoe luister en reageer je op een goede

manier?

Als je een klant aan de telefoon krijgt, laat hem dan eerst vertellen wat hij wil. Luister niet alleen naar de inhoud van de boodschap, maar hoor ook de emotie die erachter zit. Geef aandacht en toon belangstelling voor de eventuele emotie. Probeer wel zo zakelijk mogelijk te luisteren. Dat kan moeilijker zijn als je klachten binnenkrijgt. Vraag je af wat de kern van het probleem is. Je reageert op dat wat de klant naar voren brengt. 

Je luistert naar wat de klant wil

Onderdelen van het gesprek

Tip

Truc

Begroeting

Goedemiddag/goedemorgen/goedenavond, gevolgd door: 

Regel is dat als je meer dan 50% van de gesprekken zelf afhandelt, je dan je eigen naam noemt.

Noteer alvast zijn naam. Het gesprek wordt persoonlijker als je de naam later nog kunt noemen tijdens het gesprek. Dit moet je ook weer niet te vaak doen!

de bedrijfsnaam. De klant hoort nog eens de naam van je bedrijf. De klant weet ook dat hij het goede nummer gekozen heeft. Sommige firma's noemen ook hun vestigingsplaats;

eigen naam en achternaam. Dit hoeft niet altijd; een centrale telefoniste die telefoontjes alleen maar doorverbindt, noemt haar naam niet.

Behoeftebepaling

Maak luistergeluiden, zoals 'hm, hm', 'ja', enzovoort. Dan weet de klant dat je nog luistert. Herhaal de boodschap.

Bij onduidelijkheid stel je open vragen; bijvoorbeeld: wat bedoelt u nu precies? Al luisterend kun je alvast je vragen voorbereiden.

Afspraken maken

Je vat het verhaal van de klant samen. Bij duidelijkheid stel je gesloten controlevragen; bijvoorbeeld: 'Het bezorgadres is toch Plataanstraat 23?'

Herhaal de cijfers van een telefoonnummer los van elkaar, om verwarring te voorkomen in groepjes van twee of drie cijfers met korte tussenpauze.

Hoe zorg je voor duidelijke afspraken

en sluit je het gesprek goed af?

Herhaal steeds wat afgesproken is. Controleer of de klant tevreden is met de gemaakte afspraken. Jij bent verantwoordelijk voor het nakomen van de afspraken, dus beloof niet iets wat je niet kunt nakomen. Sluit het gesprek af met een zin van zekerheid en betrouwbaarheid: 'Daar kunt u van op aan' of 'Dat zullen we zeker doen'. Zorg dat je als laatste de telefoon neerlegt. Misschien heeft de klant nog een vraag.

Bij een goede afsluiting heeft de klant een tevreden gevoel als je ophangt

Wat kan niet?

Wat kan wel? 

Gebruik geen woorden waaruit aarzeling naar voren komt: 'zal wel', 'ik denk', 'even'.

Praat zo kort mogelijk. Aan lange verhalen heeft de klant geen behoefte.

Vermijd allerlei vaktermen.

Gebruik voor de klant begrijpelijke taal.

Gebruik zo weinig mogelijk 'kleine' woordjes of stopwoordjes: 'nou', 'toch', 'nog', 'even', enzovoort.

Druk je krachtig en duidelijk uit.

Vermijd 'interne taal', die een klant niet begrijpt. Bijvoorbeeld: 'Hij is niet binnen' of 'Hij is onder'.

Beter is: 'Hij is nu niet bereikbaar' of 'Hij is nu telefonisch niet bereikbaar' of 'Hij is nu niet op de zaak' of 'Hij is telefonisch in gesprek'.

Ga niet in discussie met de klant! Elke gewonnen discussie is een verloren klant.

Leef met de klant mee: 'Hè, wat vervelend' of 'Wat leuk voor u'.

Vermijd vriendschappelijk taalgebruik: 'hé hallo', 'oké', 'goed hoor', 'wauw', 'perfect', enzovoort. 

Gebruik zakelijke taal.

Gebruik zo weinig mogelijk verkleinwoorden, zoals: 'momentje', 'autootje', 'konijntje', 'zakje voer', enzovoort.

Gebruik geen verkleinwoorden.

Stel geen suggestieve vragen aan de telefoon. De klant gaat dan meteen in de verdediging.

Stel open vragen.

Vat mogelijke klachten niet persoonlijk op, ze zijn niet persoonlijk bedoeld.

Wees blij met een klant met een klacht.

Ga nooit in de verdediging. Nadat de telefoon te lang is overgegaan, zeg je niet: 'Dat komt doordat mijn collega ziek is'. De klant heeft daar geen boodschap aan.

Bedank de klant voor het wachten als de telefoon lang is overgegaan.
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