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Verkooptechnieken
1 Kenmerken van een gesprek

Binnen een winkel vindt voortdurend informatieoverdracht plaats via gesprekken. Daarbij worden boodschappen overgedragen. 

Als je een gesprek met iemand voert is er sprake van doelgerichte communicatie. De een spreekt en de ander luistert.

1.1 Een gesprek in de winkel kan doelgericht of niet doelgericht zijn. Zo is het praten over het weer niet doelgericht. 

Geef 2 andere onderwerpen die je kunt tegenkomen binnen een niet doelgericht gesprek in een tuincentrum of bloemenwinkel.
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1.2 Leg uit dat niet doelgerichte gesprekken van belang zijn met betrekking tot klantenbinding.




1.3 Wat is het verschil tussen horen en luisteren?




1.4 Hoe kun je in een gesprek, non-verbaal aangeven dat je luistert?




1.5 Geef 2 manieren om verbaal aan te geven dat je luistert.



1.6 Als verkoper weet je al snel meer dan de klant. Soms is het onverstandig om dit in en verkoopgesprek te overdreven te laten merken. Geef hiervan een voorbeeld.


1.7 Hieronder staan een aantal regels die je, als verkoper, moet hanteren in een verkoopgesprek. Omcirkel de letters voor de regels die juist zijn.

a) Kijk de klant tijdens niet aan

b) Stel voornamelijk gesloten vragen

c)  Knik en glimlach tegen de klant

d) Spreek met korte zinnen

e) Articuleer duidelijk

f) Gebruik wetenschappelijke plantennamen

g) Herhaal in eigen woorden wat de klant heeft gezegd

1.8 Naast open- en gesloten vragen onderscheiden we:

· gerichte vragen bijvoorbeeld Welke kleur hebt u in gedachte?

· keuze vragen bijvoorbeeld Moet het vandaag of morgen besteld worden?

· suggestieve vragen bijvoorbeeld Mooi hè, zal ik hem voor u inpakken? 

· reflecterende vragen bijvoorbeeld Dus u bent tevreden over ….?

· controle vragen bijvoorbeeld Dus u zoekt een plant die donker kan staan?

a) Hieronder staan een aantal definities. Geef met een x welke definitie bij welk vraagtype hoort.

	Definitie
	Open        
	gesloten
	gericht
	keuze  
	suggestief
	reflecterend
	controle

	Vraag om de ontvanger aan te moedigen om door te praten of om aan te tonen dat je goed geluisterd hebt.
	
	
	
	
	
	
	

	Vraag waarbij het antwoord min of meer in de vraag opgesloten zit.
	
	
	
	
	
	
	

	Vraag waarbij de ontvanger geen keuze behoeft te maken uit een aantal mogelijke antwoorden, maar geheel vrij in zijn eigen woorden een antwoord kan formuleren.
	
	
	
	
	
	
	

	Vraag waarbij mogelijke antwoorden worden gegeven 
	
	
	
	
	
	
	

	Vraag waarbij de ontvanger een aantal antwoordmogelijkheden krijgt voorgelegd waaruit hij een keuze moet maken. Meestal kan de ontvanger met ja of nee antwoorden
	
	
	
	
	
	
	

	Vraag met als doel te controleren of de ontvanger begrijpt wat de zender bedoelt.
	
	
	
	
	
	
	


b) Geef in het volgende schema, met een X aan, waartoe de vraag behoort.

Er zijn meerdere antwoorden mogelijk.

	Vraag
	Open        
	gesloten
	gericht
	keuze  
	suggestief
	reflecterend
	controle

	Met wie spreek ik?
	
	
	
	
	
	
	

	Dus zo is het goed?
	
	
	
	
	
	
	

	Betaalt u contant of op rekening?
	
	
	
	
	
	
	

	Gaat u akkoord met deze afspraak? 
	
	
	
	
	
	
	

	Mooi hé dat glas?
	
	
	
	
	
	
	

	Kan ik u helpen?
	
	
	
	
	
	
	

	Wat kan ik voor u doen?
	
	
	
	
	
	
	

	Hoeveel wil u ervoor uitgeven?
	
	
	
	
	
	
	

	Als ik het goed begrijp vindt u deze te duur?
	
	
	
	
	
	
	


1.9 Observeer op je leerbedrijf een gesprek tussen een verkoper en een klant. 

a)Geef in het volgende schema aan of je de aandachtspunten herkent.

	Aandachtpunt
	herkenning

	1 Men kijkt elkaar aan
	JA
	NEE

	2 De verkoper herhaalt belangrijke punten
	
	

	3 De verkoper valt de klant niet in de rede
	
	

	4 De verkoper toont belangstelling
	
	

	5 Het gesprek dwaalt niet af
	
	

	6 De verkoper blijft rustig en evenwichtig
	
	

	7 De verkoper gebruikt lichaamstaal
	
	

	8 De verkoper is alert
	
	

	9 De klant reageert tevreden
	
	


b) Geef jouw conclusie over het verloop van dit gesprek.





2 Verkopen in de winkel

Als verkoopmedewerker ben je mede verantwoordelijk voor de continuïteit van de winkel. Die continuïteit krijg je als klanten regelmatig naar de winkel terugkeren.

Klantenbinding ontstaat door de combinatie van persoonlijke en niet-persoonlijke

Factoren.  

Samenvattend kun je stellen dat het contact tussen de winkel en de consument  gebaseerd is op;

· de relatie tussen de verkoopmedewerker en de klant.

-
het beeld dat de klant van de winkel heeft;

· de winkelformule;

Verkoopgesprekken kunnen heel verschillend verlopen. De vorm is afhankelijk van de verkoopstrategie, de klant, het artikel, de winkelformule, het verkoopsysteem, het tijdstip en van de verkoopmedewerker.

Elk verkoopgesprek bestaat in ieder geval uit het aanspreken van de klant, het gesprek met de klant en de afronding van het gesprek.

In hoofdlijnen onderscheiden we een standaard verkoopgesprek, een spontaan

verkoopgesprek en een gefaseerd verkoopgesprek.

Een verkoopmethode is een stelselmatige aanpak van het contact tussen

verkoopmedewerker en potentiële klant, waarbij je de klant Leidt naar een beslissing

om te kopen. 

Verkooptechnieken zijn de vaardigheden die je toepast om tot een positieve koopbeslissing te komen.

2.1 Bij verkopen heb je te maken met de verkoopmedewerker en met de klant. Beiden hebben eigenschappen die invloed hebben op het verloop van het verkoopgesprek.

a) Bedenk 4 voorbeelden van aspecten, die te maken hebben met de verkoper in een tuincentrum of bloemenwinkel, die invloed hebben op het verloop van een verkoopgesprek.

 


b) Bedenk ook 4 aspecten die te maken hebben met de klant.

 


2.2 Jouw BPV-bedrijf beschikt ongetwijfeld over vaste klanten. Geef zoveel mogelijk redenen die de vaste klanten hebben om steeds terug te komen.

 


 


2.3 Klantenbinding is gebaseerd op de ervaringen die de klant met de winkel heeft. Deze ervaringen hoeven niet persoonlijk te zijn opgedaan. Geef 2 andere manieren om informatie over een winkel op te doen.



2.4 In een bedieningswinkel heb je meestal te maken met een standaard verkoopgesprek. 

a) Wat is een bedieningswinkel?



b) Leg uit dat een bedieningsgesprek geen routinegesprek mag zijn.



2.5 In tuincentra heb je vaak te maken met een spontaan verkoopgesprek. Leg uit dat zo’n gesprek, ook al heeft  het  niets met de winkel te maken, toch een verkoopgesprek is.



2.6 De meeste winkels hebben een verkoopstrategie afgesproken. 

a) Welke strategie hebben jullie op het BPV-bedrijf betreffende het benaderen van klanten. Wachten jullie tot de klant iets vraagt of stappen jullie naar de klant toe?


b) Hebben jullie vaste zinnen afgesproken voor het aanspreken van de klant? Zo ja welke zin of zinnen?



c) Welke strategie hanteert jouw leerbedrijf als het gaat om het begroeten van een binnenkomende klant?



2.7 Verkoopgesprekken in een bedieningszaak lopen anders dan gesprekken in een zelfbedieningszaak. Tussen deze twee systemen bevindt zich het zelfkeuze systeem. Denk hierbij aan de visafdeling in een tuincentrum. Leg het verschil uit tussen een zelfbedieningssysteem en een zelf keuze systeem.




2.8 Verkoopmedewerkers kunnen alleen goed functioneren als ze een juiste attitude (instelling) hebben.  Zo zijn de empathie en het rolgedrag van groot belang.

a) Empathie is de mate waarin jij je in de klant kunt verplaatsen. Geef hiervan een voorbeeld uit jouw branche.




b) Rolgedrag is de wijze waarop jij met jouw manier van handelen rekening houdt met de klant en de manier waarop jij je manier van handelen aan de klant aanpast. Geef ook hiervan een voorbeeld uit jouw branche.





2.9 Sommige verkopers kunnen alles verkopen. Ze hebben daarvoor geen vakkennis nodig. Wat is het nadeel van dit soort verkopers in de bloemenwinkel of in het tuincentrum?


2.10 Men onderscheidt verkoopmethodes en verkooptechnieken.


Een methode is een systematische aanpak van het contact tussen de verkoper en de potentiële klant waarbij de klant naar een verkoopbeslissing wordt geleid. 


Een verkooptechniek is een vaardigheid die je als verkoper toepast om tot een positief verkoopbeslissing van de klant te komen.


Hieronder staan 3 voorbeelden van verkoopmethoden. Bij elke methode staat een voorbeeld. Vul elk voorbeeld aan met een eigen voorbeeld uit jouw branche.


Methode 1: probleemoplossende verkoopmethode

Voorbeeld 1: 


Klant: Ik heb cadeau nodig voor mijn jarige vriendin.


Verkoper: Ik heb hier een mooi boeket met rode rozen.


Klant: Accoord.


Voorbeeld 2:


Klant:



Verkoper:






Klant:



Methode 2: behoeftegerichte verkoopmethode

Voorbeeld 1: 


Klant: Ik heb een cadeau nodig voor mijn jarige vriendin.


Verkoper: Waar houdt uw vriendin van?


Klant: Ze houdt niet van bloemen, wel van planten.
Enz.


Voorbeeld 2:


Klant:



Verkoper:






Klant:



Methode 3: procesgerichte verkoopmethode


Voorbeeld 1: 


Klant: De rozen die ik gisteren gekocht heb laten nu al de kop hangen


Er volgt een gesprek waarbij de verkoper onderzoekt wat de oorzaak is. De reacties van de klant zijn mede bepalend voor de oplossing.


Voorbeeld 2:


Klant:





3 De juiste manier van verkopen

Bij een verkoopgesprek gaat het erom dat je de klant beweegt om iets te kopen. Er moet omzet uit voortvloeien. Een verkoopgesprek kan uit de volgende fases bestaan:

· Begroeten en observeren;

· Aanspreken en koopbehoefte bepalen;

· Artikelen tonen en demonstreren;

· Informeren en adviseren;

· Weerstanden opvangen en alternatieven aanbieden;

· Verkoopargumenten gebruiken;

· Koopbeslissing nemen en afronden;

· Bijverkopen

· Prijsopgave doen, afrekenen, inpakken en afsluiten.

3.1
Begroeten en observeren

3.1 Een klant kun je zien als iemand die met een probleem in de winkel komt: Een probleem dat jij kunt oplossen. Het is de kunst om zo snel mogelijk informatie te krijgen over de klant en zijn probleem. Hieronder staan een aantal zaken die je moet onderzoeken bij het binnenkomen van de klant. Geef bij elk punt aan waarom dit van belang is voor het verkoopproces.

a) Met welk type klant heb ik te maken?







b) Met welk soort klant heb ik te maken?







c) Waarom komt de klant binnen?







d) Wanneer kan ik de klant gaan aanspreken (inspringmoment)?







e) Hoe kan ik de klant aanspreken?








f) Is de klant betrouwbaar?







g) Wat is het probleem van de klant?







3.2 Het is erg gevaarlijk om je eerste indruk te gebruiken om een klant te beoordelen. Maak met behulp van een voorbeeld duidelijk dat het gevaarlijk kan zijn om in deze te generaliseren.





 


3.2
Aanspreken en koopbehoefte bepalen

3.3 Het aanspreken van klanten gebeurt binnen elk verkoopsysteem. De manier van aanspreken, het moment van aanspreken en de reden van aanspreken kunnen verschillend zijn.

Vul in het volgende schema telkens een voorbeeld in:

	Verkoopsysteem
	Manier van begroeten
	Moment van begroeten
	Reden van begroeten

	Bediening
	
	
	

	Zelfkeuze
	
	
	

	zelfbediening
	
	
	


3.4 Verklaar de volgende stellingen:

a) Het niet aanspreken van klanten vergroot de kans op derving.


 







b) Als het moment van aanspreken te vlug is komt de klant niet meer terug.







3.5 Hoe kun je aan een klant zien wanneer hij door de verkoper aangesproken wil worden? Noem 3 punten.








3.6 Het is vaak moeilijk om de goede aanspreekzin te bedenken. Het is beter om met een opmerking dan met een vraag te beginnen. Hieronder staan een aantal veel gebruikte aanspreekzinnen. Beoordeel de “kwaliteit” met een cijfer tussen de 1 en 10.

a) Kan ik u helpen?  ……………….

B) Kunt u het vinden …………

c) Mooie kleur, vindt u niet? ………..
d) Deze past hier mooi bij …….

e) Zoekt u iets bijzonders? ………..

f) Waarmee kan ik u van dienst zijn? ..

g) Deze zijn net binnen ………….

H) Mooi hè, meneer Jansen? ………

3.7 Consumenten kopen jouw artikel vanuit een bepaald koopmotief. Deze motieven kunnen verschillend zijn. Uit de economie weten we dat koopmotieven altijd gebaseerd op behoeften. Als verkoper moet je onderzoeken op welke behoeften de koopmotieven gebaseerd zijn.

Hieronder staan een aantal voorbeelden van behoeften. Schrijf achter elke behoefte een voorbeeldartikel uit jouw branche.

a) behoefte aan gemak 


b) behoefte aan veiligheid     


c) behoefte aan voordeel     


d) behoefte aan voldoening    


e) behoefte aan iets nieuws   


f) behoefte om apart te zijn    


g) behoefte om erbij te horen    

3.8 Klanten kunnen kopen uit rationele redenen of uit emotionele redenen.  Je kunt ook zijn dat de besluiten genomen worden met het verstand of met het gevoel. 

Hieronder staan een aantal motieven om te kopen. Geef met een X aan of het motief rationeel of emotioneel is.

	Koopmotief
	rationeel
	emotioneel

	Afscheiding voor de tuin


	
	

	Bruidsboeket voor verloofde


	
	

	Afgeprijsd product 


	
	

	Bestrijdingsmiddel


	
	

	Boeket voor de secretaressen op secretaressedag


	
	

	Impulsartikel bij de kassa
	
	


3.9 Een verkoopgesprek bevat vaak een Koopwensonderzoek. Hieronder staat aangegeven hoe je dit doet. Verklaar bij elk punt  hoe dit bijdraagt aan het opsporen van de koopwens van de klant. 

a) Luister goed naar de klant. Probeer door de woorden van de klant heen te luisteren.







b) Kijk goed naar de klant. Let op non-verbale signalen.





c) Vertaal de wens van de klant.



d) Stel (controle) vragen.



3.3
Artikelen tonen en demonstreren

3.10 Vaak komt het voor dat je in een bloemenwinkel of tuincentrum artikelen moet tonen of demonstreren.

A) Wat is het verschil tussen deze twee begrippen?





b) Geef een voorbeeld van een product dat je zou kunnen demonstreren.


3.4
Informeren en adviseren

3.11 Een verkoper is wettelijk verplicht om klanten een behoorlijke voorlichting te geven. Daarbij moeten de voor- en nadelen aan de orde komen.  Voorlichting geven bestaat uit  informeren en adviseren.  

a) Geef met een X aan of je in de volgende gevallen te maken hebt met adviseren of met informeren.

	Verkoper zegt
	adviseren
	informeren

	Deze bloemen blijven minimaal een week goed
	
	

	Azalea’s moet je elke week dompelen
	
	

	U krijgt 10% korting
	
	

	Mijn collega zal u de aanwijzen waar de potgrond staat
	
	

	Deze plant moet ’s winters naar binnen
	
	


a) Waarom is het verstandig om eerst te informeren en daarna te adviseren?

3.12 Hieronder staan een aantal artikelen. Schrijf bij elk artikel 1 kenmerk en een koopadvies.

	Artikel
	kenmerk
	advies

	Roos (snijbloem)


	
	

	Hortensia


	
	

	Kuipplant


	
	

	Terracotta pot


	
	


3.5
Weerstanden Opvangen

3.13 Als een klant aangeeft waarom hij een artikel niet wil kopen kun je verschillende dingen doen. Je kunt eraan toegeven, je kunt uitleggen dat hij ongelijk heeft en je kunt proberen om de tegenargumenten van de klant om te zetten in positieve verkoopargumenten. Zo kun je het veel gebruikte argument van “te duur” gebruiken om op duurzaamheid en garantie te wijzen.

Bedenk een ander voorbeeld uit jouw branche waarbij je negatieve argumenten van de klant vertaalt in het positieve.




3.14 Bezwaren van klanten gaan vaak over kwaliteit, prijs of dienstverlening. Wat is het verschil tussen gegronde en ongegronde bezwaren?




Kwaliteitsbezwaren

3.15 Bij kwaliteitsbezwaren kun je als verkoper de vergelijkingstechniek toepassen. Je gaat dan de kenmerken van het artikel zodanig naast elkaar zetten dat de balans positief uitslaat.

Stel een klant overweegt om een dure aardewerk pot te kopen. Hij vindt de glazuur niet mooi  en ziet op tegen het vervoer naar huis. Bedenk zoveel mogelijk pluspunten, positieve eigenschappen, kwaliteitsvoordelen, serviceaspecten e.d. om de klant ervan te overtuigen dat deze pot  “de pot” is  en dat het transport geen probleem is.






Prijsbezwaren

3.16 Bij prijsbezwaren kun je bezwaren trachten weg te nemen via de optelmethode, de aftrekmethode, de deelmethode en de vermenigvuldigingsmethode. Verder zou je tot korting kunnen overgaan.

Hieronder staan de methodes uitgelegd. Bedenk bij elke methode een voorbeeld uit jouw branche.

	methode
	beschrijving
	voorbeeld

	Optelmethode


	Som alle toepassingsmogelijkheden op
	

	aftrekmethode
	Als de klant het artikel niet vertrouwt om zijn lage prijs leg je uit dat er niets onnodigs aanzit.
	

	Deelmethode


	Bereken de prijs per jaar
	

	Vermenigvuldigings-

Methode


	Vermenigvuldig de toepassingsmogelijkheden met de prijs
	


Bezwaren met betrekking tot de dienstverlening

3.17 Dienstverlenende aspecten als bezorgen, garantie en service zijn vastgelegd in de verkoopmethode. Toch moet je er soms van afwijken. Bedenk hievan een voorbeeld.


3.18 Je hebt de koopwens en het koopmotief gevraagd. Je hebt artikelen getoond en gedemonstreerd. Je hebt informatie verstrekt en adviezen gegeven. Je hebt alle bezwaren behandeld en toch wil de klant het artikel niet kopen. Als alternatief kun je nu naar een plaatsvervangend artikel overstappen.  Worden de mogelijkheden daartoe bepaald door de breedte of door de diepte van het assortiment? Verklaar je antwoord.





3.6
Verkoopargumenten
3.19
Als een klant een product gaat kopen heeft hij er in de meeste gevallen goed over nagedacht. Zo zal hij bij een grasmaaier weten dat hij een elektrische kooimaaier wil die weinig onderhoud vergt en maximaal 150 euro kost. Als verkoper kun je dit soort argumenten van te voren bedenken. Als je deze afzet tegen de producten in jouw winkel kun je ook de verkoopargumenten van te voren bedenken.


Om dit voor het hele assortiment overzichtelijk en duidelijk te maken kun je gebruik maken van een Sellogram (to sell is verkopen)


Hieronder staat een Sellogram voor een grasmaaier.

	
	koopmotieven
	
	

	Eigenschappen
	elektrisch
	makkelijk
	degelijk
	kooimaaier
	Weinig onderhoud
	Max  150 euro

	Elektrisch
	X
	X
	
	
	
	

	Kooimaaier
	
	X
	
	X
	X
	

	180 euro
	
	
	
	
	
	

	1 jaar garantie
	
	X
	X
	
	
	


De kruisjes geven de verkoopargumenten aan. Het is een vorm van productkennis die je helpt bij het verkopen.

a) Kies een artikel uit jouw branche. Maak hiervan een Sellogram. Dit kun je doen op de computer of op een apart uitwerkvel.

b) In het bovenstaande voorbeeld is de prijs te hoog. Stel dat een klant dit zo’n groot bezwaar vindt dat jij besluit om naar een ander grasmaaier te gaan. Wat betekent dat voor het Sellogram en waarschijnlijk het aantal verkoopargumenten?



3.7
Koopbeslissing afronden

3.19 Stel dat een klant aan het einde van het verkoopgesprek aangeeft dat hij er nog even over wil nadenken. In dat geval kun je nog een aantal trucs gebruiken om de klant tot kopen te brengen. Hierbij is het van belang dat de klant zich niet in het nauw gedreven voelt.

Hieronder staan een aantal van deze technieken genoemd. Geef met een X aan welke techniek bij welk voorbeeld hoort.

	
	Keuze-

 techniek
	Samenvattings-

techniek
	Techniek van het ja ritme
	Angst-

techniek

	De korting geldt tot morgen
	
	
	
	

	Deze plant is sterk, heeft weinig licht nodig, kost slechts 15 euro ….
	
	
	
	

	Vindt u hem mooi? Schikt de prijs? Past hij in uw interieur?

Bent u het eens met de korting?

Zal ik hen voor u inpakken?
	
	
	
	

	Zullen we hem vandaag of morgen bezorgen?
	
	
	
	


3.20 De klant moet naar huis gaan met het gevoel dat hij een goede keuze heeft gemaakt.

A) Waarom is dat van belang. Geef 2 argumenten.



b) Hoe kun je je ervan overtuigen dat de klant met zo’n tevreden gevoel naar huis gaat?


3.8
Bijverkopen

3.21 Het assortiment in een winkel bestaat uit kern- en randassortiment. Daarnaast kom je begrippen als serviceartikelen, impulsartikelen en branche vreemde artikelen tegen.

a) Noem 5 artikelen uit het kernassortiment van jouw BPV-bedrijf.




b) Noem ook 5 artikelen uit het randassortiment.




c) Leg met behulp van een voorbeeld uit wat serviceartikelen zijn.



d) Geef 3 voorbeelden van branchevreemde artikelen die je in tuincentra en bloemenwinkels kunt tegenkomen.




3.22 In de meeste gevallen komen klanten naar jouw winkel voor het kernassortiment. Als de klant tevreden is kun je proberen om tot bijverkoop te komen. Zo kun je bij een plant een passende pot aanbieden. Verkopers zijn vaak bang dat dit opdringerig is terwijl klanten het als serviceverlening kunnen beschouwen. Serviceverlening die tot klantenbinding en dus omzetverhoging leidt.

Geef 2 artikelen uit het kernassortiment van jouw BPV-bedrijf. Schrijf achter elk product een artikel dat er als bijverkoop bij zou kunnen.



3.9
Prijsopgave, afrekenen, inpakken en afsluiten 


3.23 De meeste artikelen in onze branche worden door de klant direct meegenomen en afgerekend. Bij grote producten of diensten komt het voor dat de klant eerst naar de prijs vraagt alvorens hij een bestelling plaatst. Vaak gaat het om producten die je op het moment dat de klant erom vraagt niet kunt laten zien. Denk daarbij aan een zaalversiering.

a) Geef 2 andere voorbeelden van producten of diensten waarvoor de klant eerst een prijsopgave kan vragen?



b) Op welke wijzen kun je voor de klant een beeld scheppen van producten die je niet in voorraad hebt?



3.24 Bij het zelfbedieningssysteem komt het regelmatig voor dat de verkoper mee naar de kassa gaat om het verkoopgesprek af te ronden. Geef hiervoor 2 redenen.



3.25 De wijze van afscheid nemen van de klant  bepaalt het laatste beeld dat de klant van de winkel heeft. Vaak worden hierbij standaardzinnen gebruikt. Ook kom je opmerkingen als “gefeliciteerd met uw aankoop…..” en  “succes met ……” tegen. Als service kun je de deur openhouden of meehelpen om het product naar de auto te brengen.

a) Geef 2 voorbeelden van afscheidszinnen die vaak op een routinetoon worden uitgesproken.



b) Geef ook 2 voorbeelden van afscheidszinnen die meer persoonlijk van aard zijn.
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