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  Dit boek draag ik op aan al mijn docenten en studenten. Sommigen zijn beide voor me geweest. Bedankt voor jullie loyaliteit en voor het feit dat jullie je successen met me hebben gedeeld. Jullie zijn de reden dat mijn leven vol liefde, gelach en overdaad is.
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  Over de auteur


  Tom Hopkins is de belichaming van verkoopsucces. Toen hij 27 jaar oud was, werd hij miljonair; vandaag de dag is hij directeur van zijn eigen bedrijf, Tom Hopkins International, een van de meest prestigieuze organisaties op het gebied van verkooptrainingen ter wereld.


  Aan het einde van zijn tienerjaren beschouwde Tom zichzelf als een mislukking. Hij was na 3 maanden met zijn studie gestopt en werkte de daaropvolgende anderhalf jaar in de bouw. Omdat hij dacht dat er een betere manier moest zijn om zijn brood te verdienen, werd hij verkoper en begon hij aan de moeilijkste periode van zijn leven. 6 maanden lang verdiende hij gemiddeld € 35,- per maand en raakte hij steeds dieper in de schulden (en compleet wanhopig). Hij investeerde zijn laatste geld in een verkooptraining van 5 dagen die zijn leven voor altijd veranderde. De 6 maanden daarna verkocht hij voor meer dan een miljoen euro aan kleine, goedkope huizen. Toen hij 21 jaar oud was, won hij de bekende SAMMY-trofee van het Los Angeles Sales and Marketing Institute en begon hij records te vestigen die vandaag de dag nog standhouden.


  Vanwege de unieke gave om zijn enthousiasme voor het beroep van verkoper over te brengen op anderen en dankzij de succesvolle technieken die hij ontwikkelde, begon Tom in 1974 seminars te geven. Algauw trainde hij 10.000 verkopers per maand en werd hij bekend als ’s werelds beste verkooptrainer. Tegenwoordig presenteert hij zo’n 50 seminars per jaar aan ongeveer 25.000 mensen uit de hele wereld.


  Hij was een pionier op het gebied van geluids- en videoprogramma’s, speciaal bedoeld voor mensen die zijn seminars niet kunnen bijwonen of die naderhand stof willen herhalen. Meer dan één miljoen mensen maken dankbaar gebruik van deze uitstekende programma’s, die continu worden bijgewerkt en gezien worden als de effectiefste voorbeelden van verkooptraining die ooit zijn gemaakt.


  Tom Hopkins heeft 15 andere boeken op zijn naam staan, waaronder de bestseller How to Master the Art of Selling, waarvan meer dan 1,6 miljoen exemplaren zijn verkocht, in 8 talen en 27 landen.


  Hopkins is lid van de Amerikaanse National Speakers Association en een van de weinige mensen aan wie deze organisatie ooit de Council of Peers Award for Excellence heeft toegekend. Hij opent als spreker veel congressen en is regelmatig te gast op televisie en radio.


  Dankwoord


  Ik bedank Judy Slack van Tom Hopkins International voor het schrijven en beheren van al mijn materiaal. Mijn dank gaat ook uit naar de president van mijn bedrijf, Laura Olen en de financieel eindverantwoordelijke, Spence Price. Jullie harde werk maakt mijn leven een stuk eenvoudiger, waardoor ik tijd heb om te doen waar ik goed in ben: onderwijzen.


  Mijn dank gaat ook uit naar het team van de uitgever dat uit schitterende, enthousiaste mensen bestaat die vastberaden zijn Verkopen voor Dummies een groot succes voor alle lezers te maken. Oprechte dank ook aan Stacy Kennedy van de acquisitie, projectmanager Georgette Beatty en kopijredacteur Susan Hobbs; zij hebben ervoor gezorgd dat dit een echt Voor Dummies-boek is geworden, dat bovendien op tijd verscheen.


  Mijn speciale dank gaat uit naar technisch redacteur Steve Dailey van AchievementBridge voor de tijd, moeite en oprechtheid waarmee hij zijn essentiële taken heeft uitgevoerd.


  Inleiding


  


  Welkom bij Verkopen voor Dummies, 3e editie. Dit boek gaat natuurlijk over de manier waarop je producten en diensten aan bedrijven en consumenten verkoopt, maar er staat veel meer in. Het gaat eigenlijk over communicatieve vaardigheden. Goed omgaan met anderen is immers een essentiële vaardigheid, vooral als je ze moet overtuigen van je ideeën, concepten, producten of diensten.


  Om met succes te verkopen, moet je goed kunnen samenwerken, in staat zijn te luisteren en de behoeften van anderen voorrang geven aan die van jezelf. De verkoopvaardigheden die in dit boek worden behandeld helpen je ook gelukkiger te worden en voldoening te vinden in andere facetten van je leven, al zullen ze je verkoopcarrière zeker geen kwaad doen.


  Over dit boek


  Verkopen voor Dummies, 3e editie kan je helpen meer geluk en tevredenheid uit je leven te halen door je meer respect, geld en erkenning te laten krijgen voor het werk dat je doet. Je krijgt meer bijval van je familie en vrienden, hebt meer invloed tijdens onderhandelingen en natuurlijk verkoop je meer. Dit boek is vooral een naslagwerk, dus je hoeft het niet van kaft tot kaft te lezen. In plaats daarvan kun je het op een willekeurige plek openslaan om iets te lezen waarover je meer wilt weten. Bovendien kun je op elk gewenst moment in je verkoopcarrière bij het boek terugkeren.


  Dit boek is geschreven door een echte verkoopdummie, een man die zijn carrière als verkoper begon toen hij negentien was, als makelaar in onroerend goed. De makelaardij lijkt een zeer verantwoorde beroepskeuze, maar op dat moment bezat ik noch een kostuum, noch een auto. Het enige waarover ik beschikte, was een motorfiets en een idioot zilveren pak van de fanfare. Onroerend goed verkopen op een motorfiets was niet eenvoudig; ik moest eventuele kopers vertellen dat ze me maar moesten volgen op weg naar een huis en hoopte dan dat ze de weg niet zouden kwijtraken. Vervolgens bedachten ze onderweg dat zo’n jonge knul vast niet te vertrouwen was, zodat het vaak voorkwam dat ik afsloeg en zij gewoon rechtdoor reden. Nog erger was mijn pak; het is moeilijk om in Californië koel te blijven in een zilveren pak. Maar ik hield vol.


  Ik wist dat er geld te verdienen was met verkopen, als ik er maar achter kon komen wat ik fout deed en anderen goed. Alles heb ik in de praktijk geleerd, vooral door veel fouten te maken. In het begin van mijn loopbaan vertelde een ervaren verkoper me dat ik moest leren sluiten (hij bedoelde ‘de verkoop sluiten’). Ik antwoordde: ‘Ik raak steeds mijn sleutels kwijt.’ Snap je nu waarom ik gedurende de eerste zes maanden bijna niets verdiende?


  Inmiddels ben ik een stuk verder en het lijkt me fantastisch als jij van mijn fouten en de daaropvolgende successen kunt leren. Inderdaad, ik kreeg succes. Ik bereikte mijn doel om op mijn dertigste miljonair te worden drie jaar te vroeg. Met zevenentwintig jaar was ik een van de meest succesvolle makelaars in het land. Stel je voor, een jongen die begon zonder pak en zonder auto! Met dit boek als gids bij alle verkoopsituaties leer je te verkopen, te overtuigen en de communicatieve vaardigheden onder de knie te krijgen die je nodig hebt om echt succes te hebben.


  De conventies in dit boek


  Om je te helpen je weg in dit boek te vinden, heb ik de volgende conventies gebruikt:


  
    
      	Vetgedrukte tekst markeert sleutelwoorden in opsommingen en stapsgewijze uitleg die je in een specifieke volgorde moet volgen.


      	Nieuwe termen en woorden zijn soms benadrukt in cursief.

    

  


  Tijdens het zetten van de tekst van dit boek kunnen sommige webadressen over twee regels tekst zijn verdeeld. In zo’n geval hoef je niet bang te zijn dat ik extra tekens, zoals streepjes, heb toegevoegd om de afbreking aan te duiden. Wil je dus een van deze webadressen in je browser invoeren, typ dan precies wat je in het boek ziet staan, net alsof alles op één regel staat.


  Voor sommige termen in dit boek gebruik ik ook weleens andere woorden. De mensen die je zoekt om aan te verkopen heten bijvoorbeeld soms prospects en op andere momenten kandidaten of potentiële klanten, waardoor je er volgens mij een positiever beeld bij krijgt.


  Wat je niet hoeft te lezen


  Lees je dit boek alleen maar om een beter beeld te krijgen van de manier waarop je producten of diensten verkoopt, dan kun je alles overslaan waar het pictogram Anekdote naast staat. Op die plek vind je verhalen uit mijn verleden of ervaringen van mijn studenten om een punt te maken dat niet altijd noodzakelijk is om het desbetreffende onderwerp te begrijpen. Ook de kaderteksten met grijze achtergrond die je overal in dit boek tegenkomt, kun je veilig overslaan als je haast hebt.


  Enkele aannames


  Tijdens het schrijven van dit boek ging ik ervan uit dat mijn lezers al verkopers zijn of of in elk geval een carrière als verkoper overwegen. Het maakt niet uit of je zakenvliegtuigen of koekjes verkoopt, want de beginselen van het verkopen zijn altijd geldig omdat je aan mensen verkoopt.


  Ik ga er ook van uit dat je van mensen in het algemeen houdt en dat je het leuk vindt ermee te werken. Je bent geen kluizenaar, je hebt geen last van anthrofobie (angst voor mensen) en je bent niet extreem verlegen.


  Een andere aanname is dat je bereid bent te leren en dat je de strategieën in dit boek wilt toepassen. Ben je niet echt van plan nieuwe dingen uit te proberen om andere resultaten te bereiken dan op dit moment, dan kun je dit boek net zo goed aan iemand anders geven. Dit boek bevat antwoorden, strategieën en tactieken om producten en diensten succesvol te verkopen, al werken ze niet tot je ze uitprobeert.


  De indeling van dit boek


  Verkopen voor Dummies, 3e editie bestaat uit zes delen, die op hun beurt in hoofdstukken zijn onderverdeeld. In de volgende paragrafen vind je een kort overzicht van wat je in elk deel te wachten staat, zodat je snel naar het deel kunt gaan waarin je geïnteresseerd bent.


  Deel I: Een goed fundament voor het verkopen leggen


  In dit deel leer je een klein beetje wat verkopen is en wat het niet is. Ik laat je weten wat verkoopvaardigheden voor je kunnen doen in alle aspecten van je leven en ik geef je een korte rondleiding langs de zeven stappen van de verkoopcyclus. Je ontdekt ook hoe belangrijk je houding is voor de kunst van het verkopen; hoe je verkopen als hobby kunt beschouwen en er voldoening en succes mee kunt hebben, net als bij de dingen die je voor je plezier doet.


  Deel II: Je huiswerk doen voordat je ook maar iets verkoopt


  Net als bij bijna alles in het leven is voorbereiding de sleutel tot succes. In dit deel behandel ik alle stappen die je tijdens je voorbereiding moet doorlopen om je te onderscheiden van middelmatige onderhandelaars, van het kennen van je klanten tot het kennen van je producten. Hierdoor zul je in het leven vaker ‘Ja’ te horen krijgen. Je leest hoe belangrijk het is om de culturele achtergrond van je klanten te kennen; doe er tijdens de voorbereidingen je voordeel mee om je verkoopcarrière succesvoller te maken. Ik behandel ook de vele manieren waarop je moderne technieken kunt inzetten om je leven te vereenvoudigen tijdens je uitdagende commerciële omzwervingen.


  Deel III: De anatomie van het verkopen


  In dit deel worden de zeven stappen van de verkoopcyclus in aparte hoofdstukken behandeld. Ze zitten boordevol nuttige informatie, van scenario’s met teksten die je moet gebruiken tot tips over termen die je moet vermijden tijdens elk stadium van het verkoopproces. Je leest hoe je de mensen vindt om aan te verkopen, hoe je een afspraak met ze maakt en een goede indruk op ze maakt, hoe je erachter komt of ze nodig hebben wat je verkoopt, hoe je fantastische presentaties geeft, hoe je met bezwaren van klanten omgaat, hoe je de koop sluit en hoe je aanbevelingen krijgt… zodat je het proces opnieuw kunt beginnen.


  Deel IV: Je zaken uitbreiden


  In dit deel begin je jezelf te onderscheiden van de gemiddelde verkoper om bij de top te komen. De ‘middenmoot’ houdt een presentatie, soms met succes, soms niet, maar gaat gewoon door. Als je echter de top wilt bereiken, dien je elke presentatie te zien als een gelegenheid om aan je loopbaan te werken. Hier krijg je tips voor het onderhouden van contact met je klanten, voor het verkopen van meer producten met behulp van internet en voor het beter indelen van je tijd, zodat je er altijd voor je klanten bent terwijl je bedrijf groeit. Goede zakenmensen bouwen niet alleen hun zaken uit, maar ook hun relaties, want relaties brengen ze verder en geven op termijn ook meer voldoening. Je leest ook hoe je kunt samenwerken met professionals uit niet-concurrerende bedrijfstakken om meer potentiële klanten te krijgen die je product wellicht kunnen gebruiken.


  Deel V: Je wint niet altijd


  Falen hoort ook bij het leven. Wees erop voorbereid, accepteer het en trek het je niet aan. Als iemand jou of je product afwijst, moet je dat vooral niet persoonlijk opvatten. Maar in de wereld van het verkopen, waarbij afwijzingen gemeengoed zijn, kan je gevoel van eigenwaarde al snel een knauw krijgen. In dit deel help ik je om daar beter mee om te gaan. Ik laat je zien hoe je als een pro denkt in plaats van als een middelmatige verkoper. Je leert beter omgaan met je tijd en prioriteiten stellen, zodat kleine tegenslagen je niet van je doel afbrengen. Belangrijk: iedere keer dat je nee hoort, ben je dichter bij een ja.


  Deel VI: Het deel van de tientallen


  Deze bondige hoofdstukken zitten boordevol ideeën over verkopen en overtuigen. Ze zijn zo kort dat je ze snel tussendoor kunt lezen, als je even tijd over hebt. Ze zijn heel handig om jezelf moed en inspiratie te geven voor een presentatie, zodat je vol enthousiasme van start gaat. En vergeet niet: als jij niet enthousiast bent over je product, koopt geen mens het.


  De pictogrammen in dit boek


  Pictogrammen zijn de kleine plaatjes die overal in dit boek in de kantlijn staan. Ze vestigen je aandacht op belangrijke punten die je kunnen helpen. Hier volgt een overzicht van de gebruikte pictogrammen en hun betekenis.
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  Dit pictogram vind je bij leerzame verhalen, waarin ik put uit mijn jarenlange verkoopervaring en die van mijn cursisten. O, de verhalen die ik te vertellen heb…
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  Dit pictogram markeert dingen die je kunt zeggen om boven het gemiddelde uit te steken en een echte ‘kampioen’ te worden. Je vindt hier voorbeelden van gesprekken tussen jou en een potentiële klant, zodat je precies ziet hoe een gesprek zich kan ontwikkelen als je weet wat je moet zeggen.
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  Op school had ik een docent die altijd zei dat we best mochten slapen tijdens de les, zolang we maar nota namen van de onderwerpen die hij aanduidde met een rode vlag. Dat waren namelijk de eindexamenvragen. Dit pictogram geeft aan dat de bijbehorende informatie of vaardigheid van vitaal belang is voor elke verkoopsituatie. Let dus goed op als je een    vlaggetje in de kantlijn ziet, want er staan uitstekende verkooptips bij.
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  Sommige dingen zijn zo belangrijk dat ze het herhalen waard zijn. Dit pictogram geeft dan ook informatie aan die al eerder in het boek is besproken of die je absoluut moet onthouden.
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  Dit pictogram markeert wijze woorden die het verkoopproces kunnen vergemakkelijken of versnellen, van het herkennen van potentiële klanten tot het afronden van een verkoop.
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  Dit pictogram waarschuwt je voor zaken die je moet vermijden en voor veelgemaakte fouten. Een belangrijk facet van succesvol zijn is het vermijden van fouten. De informatie bij dit pictogram helpt je daarbij.


  Wat nu?


  Kijk in de inhoudsopgave en zoek het deel, het hoofdstuk of de paragraaf waarin je geïnteresseerd bent. Dat is de beste plek om te beginnen.


  Om het meeste uit dit boek te halen, moet je eerst eens goed analyseren wat je zwakke punten zijn. Ik weet dat het moeilijk is je fouten onder ogen te zien, maar als je dat doet en vervolgens over die onderwerpen gaat lezen, bereik je met dit boek nog veel meer.


  Onderzoek van mijn eigen bedrijf, Tom Hopkins International, heeft uitgewezen dat de meeste traditionele verkopers moeite hebben hun klant op waarde te schatten. Ze verknoeien veel tijd met presentaties aan mensen die geen beslissingsbevoegdheid hebben over de aankoop. Als jij verkoper bent en denkt dat ook jij hiermee moeite hebt, begin dan met hoofdstuk 9.


  De meest succesvolle mensen houden nooit op met groeien. Het feit dat jij dit boek leest, geeft aan dat je ook tot die groep behoort. Het gaat namelijk niet om wat je weet, maar om hoeveel je nog leert nadat je ‘alles al weet’. Gefeliciteerd! Kennelijk geloof je in jezelf, in de mogelijkheid om jezelf en je leven te verbeteren en in de mogelijkheid om het leven van de mensen om je heen te verbeteren door de vele tips uit dit boek toe te passen. Ik hoop van harte dat je daarin slaagt!


  Deel I


  Een goed fundament voor het verkopen leggen
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  ‘Stop maar met zoeken; we hebben hem gevonden.’


  


  
    In dit deel…


    Dit deel staat boordevol informatie om een degelijk fundament voor je verkoopvaardigheden te leggen, zowel voor beginnende verkopers als voor oude rotten in het vak die hun leven lang niets anders hebben gedaan. Je maakt kennis met de zeven stappen van het verkopen en ontdekt hoe je er optimaal gebruik van maakt. Ik leg ook het belang uit van je houding in de verkoopwereld en laat je weten hoe je verkopen met hetzelfde plezier kunt benaderen als je hobby’s en andere vormen van vrijetijdsbesteding.

  


  Hoofdstuk 1


  Verkopen gebeurt overal om je heen


  In dit hoofdstuk:


  
    	Een definitie van verkopen


    	Algemene verkoopmethoden herkennen


    	Je leven verbeteren door je verkooptechnieken te verbeteren

  


  


  Verkopen vindt overal om je heen plaats; de meeste mensen (zelfs amateurs) doen het elke dag op de een of andere manier. Verkopen is eigenlijk van invloed op elk moment van je dag. In dit hoofdstuk laat ik je dan ook precies weten wat verkopen is, hoe het werkt en hoe je verkoopvaardigheden kunt gebruiken om je leven en je carrière te verbeteren.


  Begrijpen wat verkopen is
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  Strikt genomen is verkopen een communicatieproces waarbij de verkoper kennis en informatie aan de koper overdraagt om de koper te overtuigen van de ideeën, concepten, producten of diensten van de verkoper. In de traditionele betekenis van het woord is verkopen het proces waarbij goederen en diensten van de producent overgaan in de handen van mensen die er het meest aan hebben. Verkopen vergt zowel didactische vaardigheden als overtuigingskracht bij degene die praat. Dit proces wordt ondersteund door boodschappen op papier, op internet, in beeld en/of als geluid die het product of het merk aanprijzen als iets wat begerenswaardig is.


  Er wordt wel gezegd dat er niets zou gebeuren als er geen mensen waren die iets aan een ander zouden verkopen. Geproduceerde artikelen zouden hun hele leven in een magazijn slijten en het personeel van de fabrikant zou werkloos worden. Vrachtbedrijven zouden overbodig zijn. We zouden allemaal een geïsoleerd bestaan leiden en ons best doen om te overleven van de opbrengst van ons eigen kleine stukje grond. Hoe zouden we trouwens aan een stukje grond moeten komen als niemand het ons kon verkopen? Denk daar maar eens over na.


  Kijk eens goed om je heen. Waarschijnlijk zie je dan honderden, zo niet duizenden dingen die eerst verkocht zijn voordat ze op hun huidige plaats terechtkwamen. Zelfs als je nu zonder kleren in het bos dit boek zit te lezen, heb je toch ooit aan een verkoopactiviteit deelgenomen, want anders had je dit boek niet in handen. Kies je ervoor materiële bezittingen af te zweren, kijk dan eens goed naar jezelf. Waarin geloof je? Waarom geloof je daarin? Heeft niet iemand (zoals je ouders of leeftijdgenoten) je bepaalde normen en waarden verkocht toen je klein was? En hebben je onderwijzers je niet door rekenkundig bewijs ervan overtuigd te geloven dat twee plus twee vier is? Of heb je dat helemaal zelf uitgedokterd? De kans is groot dat je op de een of andere manier aan verkopen bent blootgesteld, ongeacht of je in een materialistische wereld leeft of bijna alle bezittingen hebt losgelaten.


  
    De verkoopdriehoek


    Tijdens lezingen over de beginselen van het verkopen gebruik ik als voorbeeld een gelijkzijdige driehoek, zoals hieronder, om de drie belangrijkste elementen van verkopen te illustreren:


    
      	Langs één zijde staat de productkennis, die in hoofdstuk 5 wordt behandeld.


      	Er tegenover staan verkooptactieken en -strategieën (sociale vaardigheden), die in deel III aan bod komen.


      	De onderste zijde van de driehoek, de basis, wordt gevormd door houding, enthousiasme en doelen. Over deze elementen lees je meer in deel V.
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    Alle drie de zijden van de driehoek zijn even belangrijk. Als productkennis het belangrijkste was, zouden ontwerpers, fabrikanten en technici de beste verkopers zijn. Deze mensen kennen de producten vaak letterlijk van binnen tot buiten. Maar zolang ze geen verkoopvaardigheden hebben aangeleerd en begrijpen welke rol hun houding tijdens het verkopen speelt, bestaat hun aanpak vaak voor 99 procent uit productbeschrijving en voor slechts 1 procent uit de relatie van het product tot de wensten van individuele klanten. Deze aanpak levert slechts zelden resultaat op.


    Ook aan uitstekende verkooptechnieken zonder productkennis en enthousiasme heb je niet veel. Zelfs als je moeiteloos met bijna iedereen kunt praten en je enorm veel tijd hebt besteed aan het onder de knie krijgen van de beste bewoordingen om positieve indrukken bij potentiële klanten op te wekken, is het bijna onmogelijk om de juiste beelden te schetsen wanneer het je zelf niet helder is wat je product, dienst of idee voor je klanten kan doen.


    Ben je enthousiast over verkopen, maar heb je weinig kennis of ervaring op het gebied van verkooptechnieken en -strategieën, dan zal je enthousiasme de deur weliswaar op een kier zetten, maar krijg je je vingers ertussen op het moment dat je het product al te enthousiast probeert op te dringen.


    Belangrijk: een professional die een van de zijden van de driehoek niet heeft ontwikkeld, haalt niet alles uit zichzelf en stelt klanten teleur, want die verwachten met een competent persoon te werken. Doe wat je kunt om alle drie de onderdelen van het verkopen te ontwikkelen; daarna kun je de vruchten ervan plukken.
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  De vorige alinea heeft je er vast van overtuigd dat je verkopen anders moet bekijken dan je tot nu toe hebt gedaan. En dat is me gelukt zonder je met feiten en cijfers om de oren te slaan. Een goede verkoper hoeft namelijk niet aan te dringen. De kunst is om mensen via vragen te bewegen anders naar iets te kijken.


  Doorhebben hoe verkopen werkt


  De definitie van verkopen is weliswaar eenvoudig, maar er zijn talloze manieren om het verkopen aan te pakken. In de volgende paragrafen lees je over de belangrijkste methoden om producten en diensten aan de man te brengen, van het meeste directe contact tot het minste, en krijg je belangrijke tips om ze toe te passen.


  Persoonlijk


  Elke dag worden veel producten en diensten persoonlijk verkocht. Ontbijt, lunch en diner bestel je persoonlijk in je favoriete restaurants. Mensen checken persoonlijk in in hotels en op luchthavens. Warenhuizen barsten uit hun voegen van de verkoopmogelijkheden en miljoenen verkopers zitten aan bureaus, vergadertafels of keukentafels om potentiële klanten in echte klanten om te toveren. Van persoon tot persoon verkopen is wereldwijd het meest voorkomende verkooptype en wordt daardoor uitgebreid in dit boek behandeld.
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  Het leuke van persoonlijk verkopen is dat je de lichaamstaal van prospects (potentiële klanten) te zien krijgt en met je eigen lichaamstaal kunt communiceren. Je kunt informatie geven en mensen je product laten zien of je dienst uitleggen. Je kunt al hun zintuigen aanspreken: laat ze proeven, voelen, ruiken, horen en zien hoe geweldig je artikel is. In hoofdstuk 10 beschrijf ik de manier waarop je dit aanpakt.


  Telemarketing


  Met een telefoon hebben verkopers de mogelijkheid bijna elk persoon op deze planeet te bereiken. Wat je zegt als je prospect de telefoon opneemt, is essentieel. Bij sommige bedrijfstakken probeer je het product bij het eerste telefoontje al te verkopen (de zogenoemde one-time close). Bij andere bedrijfstakken verkoop je interesse – genoeg interesse om de persoon waarmee je praat een bezoekje aan je winkel te laten brengen of toestemming te geven dat jij zijn huis of kantoor bezoekt. In beide gevallen verkoop je je bedrijf en geef je de persoon aan de andere kant van de lijn een duidelijke indruk van jou en je merk, goed of slecht.
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  Telemarketing is weliswaar een bloeiende methode om prospects te bereiken, maar het kost veel telemarketeers steeds meer moeite iemand aan de lijn te krijgen. Ben je van plan deze verkoopmethode toe te passen, laat dan een bericht op de voicemail achter dat nieuwsgierigheid opwekt om contact te maken met potentiële klanten die niet thuis zijn. Steeds meer mensen gebruiken nummerherkenning en voicemail om hun telefoontjes te screenen, dus tenzij je nummer in het telefoonboek bij ‘Prijsuitreiking loterij’ staat, is de kans groot dat je een antwoordapparaat bereikt. In hoofdstuk 7 lees je meer over strategieën voor telefonisch verkopen.


  Hoor je een echt mens ‘hallo’ zeggen, dan heb je bijna reden om blij te worden en moet je voorbereid zijn op het gesprek. Wees duidelijk over wat je verkoopt, of dit nu een product, een afspraak of het toezenden van informatie is.


  Ondanks de moeilijkheden die telefonische verkopers vaak hebben om mensen te bereiken, wordt telemarketing algemeen erkend als een volwaardige verkoopmethode. Het vereist tact, training en de vaardigheid om in een kort tijdsbestek een boeiend bericht te formuleren, naast de gave om op anderen over te komen als een warm, invoelend persoon die om hun wensen geeft. Veel bedrijven beseffen dat getalenteerde telemarketeers een product of dienst op een efficiëntere en goedkopere manier aan de man brengen dan bij een persoonlijke verkoopmethode.


  E-mail


  Veel bedrijven maken tegenwoordig minder gebruik van telemarketing en direct mail (zie verderop in dit hoofdstuk); in plaats daarvan sturen ze meer berichten via e-mail. Er bestaat zelfs een aparte bedrijfstak die kopij schrijft voor e-mailmarketing en strategieën bedenkt om een boodschap over te brengen langs de vele spamfilters die personen en bedrijven gebruiken. Waarom is e-mail zo populair geworden? Met direct mail krijg je een bericht op het juiste adres, maar niet noodzakelijk in de juiste handen. Secretaresses, receptionisten, echtgenoten of kinderen denken er vaak goed aan te doen post die zij als reclame beschouwen bij het oud papier te gooien. Een bericht dat je via e-mail verstuurt, heeft een grotere kans direct bij de bedoelde ontvanger terecht te komen. Bovendien zijn de kosten van het versturen van e-mailberichten minimaal vergeleken bij de druk- en portokosten van een mailing.


  Tot nu toe wordt zakelijke e-mail door derden met rust gelaten. Secretaresses en receptionisten ontvangen soms kopieën van e-mailberichten, maar zullen niet snel berichten van de computer van hun baas verwijderen. Thuis zijn e-mailberichten echter niet helemaal veilig. Veel stellen delen een e-mailaccount en in zo’n geval kan een bericht door een van beiden worden gezien en verwijderd terwijl het voor de ander was bedoeld, al blijf je natuurlijk een goede kans houden dat de bedoelde ontvanger het bericht te zien krijgt.
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  Om jezelf ervan te verzekeren dat de beoogde ontvanger het bericht daadwerkelijk ontvangt, raad ik je aan zijn naam in het onderwerp te zetten, bijvoorbeeld ‘Persoonlijk bericht voor Jan de Vries.’


  Gebruik je e-mail om contact te leggen met prospects, zet je boodschap dan in het e-mailbericht zelf of voeg het toe als bijlage die op je advertentie of brochure lijkt, met een link naar je website. Een andere mogelijkheid is een PowerPoint-presentatie toe te voegen die is toegespitst op de potentiële klant. Besef wel dat veel spamfilters berichten tegenhouden die bijlagen bevatten. Het is verstandig eerst een e-mailbericht te sturen zonder bijlage, maar met een link naar een webpagina met de informatie die je wilt delen.
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  Bij correct gebruik is e-mail een prachtig middel om je boodschap over te brengen. Besef wel dat er wetten zijn voor het gebruik ervan. Bevestigingen, voorstellen en presentatiematerialen zijn toegestaan, maar als je e-mail wilt gebruiken als onderdeel van een grote verkoopcampagne (vergelijkbaar met direct mail), dan moet je eerst toestemming van de ontvanger hebben en dus gebruikmaken van een zogenoemde opt-in e-maillijst. Ik behandel e-maillijsten uitgebreider in hoofdstuk 7.


  Het web


  Stel dat jij een klant bent en heel erg graag een nieuwe plantenspuit wilt hebben in een fraaie frambooskleur. Wat is de beste manier om snel te controleren of de kleur bij je andere plantenspuiten past? Je kunt een fabrikant bellen en wachten tot een verkoper contact met je opneemt en je een brochure of catalogus stuurt, maar je kunt ook de website van de fabrikant bezoeken en binnen een paar minuten een afbeelding van alle toepasselijke plantenspuiten bekijken. Wat is de beste manier voor een drukke klant? De website op internet opzoeken natuurlijk. Op die manier verspil je jouw tijd en die van de verkoper niet als de kleur toch niet helemaal met je wensen overeenkomt.


  
    De computerrevolutie – en jouw rol erin


    Wanneer je een succesvolle carrière als verkoper nastreeft, moet je iets van computers afweten. Ook als je iets eenvoudigs als rijlaarzen verkoopt, moet je je klantgegevens op de efficiëntst mogelijke manier bijhouden om je omzet te maximaliseren. Je hebt ook toegang nodig tot de enorme hoeveelheid kwaliteitsinformatie op internet. Niet meer dan de beginselen van computers en hun mogelijkheden kennen, lijkt een beetje op de straat opgaan met alleen maar een visitekaartje.


    Een goed begrip van moderne technologie is ook essentieel als je met klanten wilt kunnen praten die er verstand van hebben. Niets schaadt je reputatie sneller dan een notitieboekje tevoorschijn toveren om de adresgegevens van je klant te noteren als hij de nieuwste laptop of een smartphone met internet heeft. Maak gebruik van CMS (contact management software) of SFA (sales force automation) om klantenlijsten, prospectinformatie, een agenda, contactgegevens en verschillende verkooptaken bij te houden. Vraag collega’s in jouw bedrijfstak welke software de meeste voordelen biedt en controleer ook welke toepassingen je bedrijf hiervoor gebruikt.

  


  Zouden jouw klanten ook geen baat hebben bij dezelfde mogelijkheden? Natuurlijk, en als jij je klanten deze mogelijkheden niet biedt, dan doet de concurrentie het wel.
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  Efficiëntie is waar het om draait bij technologie. Bovendien moet je elke mogelijkheid aangrijpen om je efficiëntie te vergroten terwijl je toegankelijk blijft voor je klanten. Zorg ervoor dat je niet zoveel tijd aan het begrijpen van de technologie besteedt dat er geen tijd meer overblijft voor wat je eigenlijk hoort te doen: producten en diensten verkopen.


  Internet heeft wel wat weg van een bibliotheek. Je kunt er bijna alle informatie vinden die je zoekt, en je prospects kunnen dat ook. Slechts weinig mensen gaan tegenwoordig nog naar een bibliotheek om informatie te zoeken, maar ze zijn wel bereid op internet te kijken naar informatie over je producten of diensten en naar die van je concurrentie.
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  De mensen die je contacteert om zaken mee te doen, hebben veel kennis over je product of dienst, dus zorg ervoor dat jij er nog meer van afweet. In hoofdstuk 5 komt dit belangrijke onderwerp uitgebreid aan bod. Bekijk dezelfde bronnen als je klanten en vergeet niet te vragen waar ze onderzoek naar je product hebben gedaan. Ontdek waar je klanten informatie inwinnen. Heb je invloed op de inhoud, zorg er dan voor dat die positief is.


  Direct mail


  Alle direct mail die je ontvangt, of het nu een verzoek om een gift is, een kortingsbon of een catalogus, heeft maar één doel: jou iets te verkopen. Bedrijven gokken erop dat genoeg mensen de folder lezen en het product bestellen voordat hij in de papierbak verdwijnt.


  Het zal je misschien verbazen, maar de gemiddelde respons op een mailing is 1 procent. Dit betekent dat maar uit 1 van 100 catalogi een bestelling wordt geplaatst. 99 catalogi verdwijnen dus bij het oud papier zonder het bedrijf in kwestie een cent op te leveren. Die kosten dus alleen maar geld om te produceren en te verspreiden, vooral als ze veel kleurenfoto’s bevatten. Als dat zo is, waarom wordt direct mail dan zoveel toegepast? Het antwoord is eenvoudig. Als je een bestelling bij het bedrijf plaatst, is de kans aanzienlijk dat je dat in de toekomst vaker zult doen. Je bent dan een klant geworden en een bedrijf zal er alles aan doen om je te houden.


  Verkopen - wat heb je eraan?


  Als je kunt verkopen, liggen de mogelijkheden voor je open. Bij William Shakespeare lag het verkooptalent in zijn verbale flair. Het verkooptalent van Marilyn Monroe zat hem in haar sexappeal. Historische figuren als Abraham Lincoln, Franklin D. Roosevelt en Martin Luther King beschikten over grote communicatieve gaven. Verkopen kan je maken of breken, wat je ook doet. Het kan ervoor zorgen dat je een felbegeerde baan of geliefde verovert en je droom verwezenlijkt, of dat je genoegen moet nemen met minder dan je toekomt.


  Als je goed in verkopen bent, verdien je waarschijnlijk een acceptabel inkomen en heb je goede persoonlijke relaties. Ben je niet volledig tevreden met je inkomensniveau of met de kwaliteit van je persoonlijke relaties, maak het ontwikkelen van verkoopvaardigheden dan je prioriteit, zodat je de vruchten ervan kunt plukken.


  Uitstekende verkoopvaardigheden zijn te vergelijken met voorkennis over winnende loterijnummers. Je hoeft alleen maar wat tijd en moeite te investeren om de bewezen methoden in dit boek te leren kennen en in je dagelijkse leven toe te passen. Voordat je het doorhebt, zijn ze een tweede natuur geworden en herkent niemand ze meer als verkoopmethoden, zelfs jij niet. De mensen om je heen zien je als een aardig, competent persoon in plaats van als de sigaarkauwende, slecht geklede en onbetrouwbare tweedehandsautoverkoper die de meeste mensen met verkopers associëren. En geloof me, je hoort dan bij het soort mensen dat de wereld draaiende houdt.


  
    Verkopers zijn overal, zelfs waar je ze het minst verwacht


    Iemand die niet verkoopt, leeft niet. Elke dag is er wel een moment dat je je in een verkoopsituatie bevindt. Misschien noem je het anders of herken je die momenten niet als verkoopsituaties, maar het blijft verkopen. Hieronder volgt slechts een korte lijst van mensen die dingen verkopen en waarvan jij ‘producten’ koopt:


    
      	Acteurs en actrices. Heb je ooit naar een televisieprogramma, film of toneelstuk gekeken en werd je door het verhaal geabsorbeerd, dan heb je deel uitgemaakt van een verkoopsituatie. De actrice heeft een geloofwaardige rol gespeeld en jouw haar personage verkocht.


      	Obers en serveersters. Een goede ober biedt een keuze aan drankjes, hapjes, maaltijden en desserts; hij vraagt je niet alleen om je bestelling. Waarom niet? Omdat hij met wat verkooptechnieken waarschijnlijk een hogere fooi krijgt.


      	Dokters. Dokters krijgen een geweldige beloning als ze weten hoe ze verkooptechnieken moeten toepassen. Je dokter is dan niet alleen in staat om jou te overreden zijn adviezen op te volgen, het is ook goed voor zijn praktijk wanneer je zo enthousiast bent over de behandeling dat je familie en vrienden aanraadt ook naar jouw dokter of tandarts te gaan.


      	Advocaten. Advocaten hebben op alle fronten verkooptactieken nodig. Ze moeten niet alleen zichzelf verkopen om steeds nieuwe cliënten te trekken, ze moeten ook de rechtbank overtuigen van het gelijk van hun cliënt.


      	Politici. Hoe komen de verwachtingen die we van politici hebben tot stand? Hoe worden politici gekozen? Ze weten de meeste mensen die naar de stembus gaan ervan te overtuigen dat ze voor elkaar kunnen krijgen wat de kiezers gedaan willen hebben.


      	Ouders. Ouders verkopen hun kinderen onophoudelijk normen en waarden, ofwel met woorden, ofwel door het goede voorbeeld te geven. Ze halen de kinderen over de juiste kleren te dragen, hun bord leeg te eten, zich netjes te gedragen, niet met kinderen om te gaan die een slechte invloed hebben, aardig te zijn voor vriendjes en vriendinnetjes en duizend andere dingen te doen of te laten die kinderen nodig hebben om ooit gelukkige, gezonde en aangepaste volwassenen te worden.


      	Kinderen. Weinig kinderen kunnen de verleidingen weerstaan die winkeliers bewust op de lagere schappen uitstallen. Aardig van ze, vind je niet? Let nu goed op. Je staat op het punt een volleerde verkoper in actie te zien. Luister naar wat ze zeggen en hoe ze zich gedragen als ze hun moeder of vader proberen over te halen iets voor ze te kopen. Dat is verkopen op zijn best.


      	Aanstaande echtgenoten. Als je wat voor een huwelijk voelt, zul je een van de beste verkooppresentaties van je leven houden om je partner over te halen de rest van zijn of haar leven met je door te brengen. Vervolgens moet je diezelfde partner natuurlijk ook zien te behouden.


      	Vrienden. Als ze een leuke film hebben gezien, doen ze niets liever dan erover vertellen om jou er ook naartoe te laten gaan. Soms raden ze je een restaurant aan of halen ze je over mee te gaan naar een concert of een sportwedstrijd. Dit zijn allemaal voorbeelden van verkopen en van vrienden die een relatie met je opbouwen. Hoe meer herinneringen jullie delen, des te hechter is je vriendschap. Zo gaat het ook met de kunst van het verkopen.

    


    Je bent in het dagelijks leven niet immuun voor verkoopsituaties, zelfs al komt er geen professionele verkoper aan te pas. Soms heb je niet eens door dat je iets verkocht is. Toen mijn kinderen jong waren, bezigden we in ons gezin altijd de uitdrukking: ‘Je moet verkopen om te overleven.’ Als deze lijst je niet heeft overtuigd, zal niets het doen. (En als dit wel zo is, heb ik je mijn ideeën verkocht.)

  


  Hoofdstuk 2


  De zeven stappen van het verkopen


  In dit hoofdstuk:


  
    	Mensen zoeken om aan te verkopen


    	Een positieve eerste indruk maken


    	Bepalen wie een potentiële klant is


    	De voordelen van voordelen begrijpen


    	Omgaan met bezwaren


    	De koop sluiten


    	Je volgende klant via de vorige krijgen

  


  


  Ik zie verkopen als een cyclisch proces, want als je het goed doet, zal de laatste stap van de cyclus je naar de eerste terugbrengen. Je nieuwe, tevreden klant geeft je de namen van anderen waarvan hij denkt dat ze baat hebben bij jouw product of dienst, zodat jij de volgende prospect oftewel potentiële klant hebt om mee te werken.


  Het bevalt me ook dat verkopen netjes in zeven stappen kan worden opgedeeld. Iedereen kan toch zeven dingen onthouden? Het uit je hoofd leren van deze zeven stappen is niet moeilijker dan het onthouden van je telefoonnummer.


  De zeven stappen in dit hoofdstuk worden in deel III uitgebreider behandeld. Alle stappen zijn even belangrijk, want het lukt maar zelden om iets te verkopen als je een stap overslaat. Ze zijn allemaal onmisbaar en leiden op een natuurlijke manier naar de volgende stap als je alles goed uitvoert.


  Stap 1: Identificeren


  Met identificeren bedoel ik het zoeken naar de juiste potentiële klanten voor je product. Bekijk je product of dienst en stel jezelf de vraag: ‘Wie heeft hier het meeste voordeel van?’ Bijvoorbeeld:


  
    
      	Is de eindgebruiker een groot bedrijf, dan moet je contactpersonen zoeken binnen grote bedrijven. Meestal is er een inkoper die beslist wat er in naam van het bedrijf gekocht wordt, dus moet je een manier verzinnen om met die persoon in contact te komen.


      	Is de eindgebruiker een gezin met schoolgaande kinderen, dan moet je daar zijn waar gezinnen zich ophouden, bijvoorbeeld bij voetbalwedstrijden, supermarkten, dansscholen, parken en dergelijke. Je kunt ook van een betrouwbare bron een lijst aanschaffen (zie hoofdstuk 7) en potentiële klanten thuis benaderen.

    

  


  Om te kunnen bepalen welke bedrijven voor jou interessant zijn, moet je gegevens verzamelen. Ik raad je aan eens in de bibliotheek of op internet te kijken of er informatie over je mogelijke klanten te vinden is. Dit is een voorloper van de stap kwalificeren. Het echte onderzoek begint als je eenmaal bent uitgenodigd voor een gesprek, maar waarom zou je tijd verspillen aan een afspraak met iemand die je product of dienst niet nodig heeft?
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  Vooraf kwalificeren helpt je op dezelfde manier als marktonderzoek bedrijven ondersteunt bij het bepalen van de beste doelmarkten. Een van de beste plekken om je onderzoek naar geschikte kandidaten voor je product of dienst te beginnen, is dan ook de marketingafdeling van het bedrijf waarvoor je werkt. De marketingafdeling heeft tijdens het ontwikkelingsproces onderzoek gedaan om vast te stellen wat mensen verwachten van het product of de dienst. Bestudeer de resultaten om te bepalen waar je moet beginnen.


  Als je bedrijf reclame voor zijn producten maakt, ontvang je waarschijnlijk leads, oftewel namen van mensen die gebeld hebben of op een andere manier contact met het bedrijf hebben opgenomen voor meer informatie over het product. Behandel elk contact dat de klanten zelf tot stand heeft gebracht als goud, want er is geen betere persoon om contact mee op te nemen dan iemand die jou eerst om informatie heeft gevraagd.


  Ook je vrienden, kennissen en zakenrelaties kunnen in dit stadium van grote waarde zijn. Vertel ze welk type product of dienst je verkoopt en luister naar hun ideeën en suggesties. Wie weet kent een van hen iemand bij een van je prospectbedrijven. Dan kun je bijvoorbeeld eerst eens met die persoon gaan praten over de mogelijkheden. Als iets goed is, vertellen mensen dat heel graag aan anderen.
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  Nog een advies dat voor alle verkoopsituaties opgaat: begin nooit aan de verkoopcyclus voordat je jezelf in de positie van de klant hebt verplaatst. Probeer de hele situatie door de ogen van de koper te bekijken. Verplaats je in zijn positie en bedenk wat jou ertoe zou bewegen om je kostbare tijd te besteden aan het lezen van een brief over jouw product of het beantwoorden van een telefoontje van een verkoper. Als je hierop geen antwoord weet, heb je misschien niet genoeg concrete informatie over het product om het te kunnen verkopen. Of je weet niet genoeg over het potentiële publiek om iets aan ze te verkopen. In zo’n geval moet je je huiswerk gaan doen: bestudeer beide onderdelen tot je je op je gemak voelt in de rol van klant. Begin dus niet met identificeren totdat je iets van waarde te bieden hebt aan je potentiële klant; iets waarvan je weet dat het voor hem de moeite waard is te onderzoeken en hopelijk te kopen.
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  Kost het je moeite om prospects te bereiken, kies dan een ongewone aanpak om hun aandacht te trekken of een positieve reactie uit te lokken. Mijn studenten hebben onder andere het volgende geprobeerd:


  


  
    
      	Voeg een foto toe van jezelf: warm, glimlachend en professioneel. Als je van plan bent mensen thuis te bezoeken, hebben ze meer nodig dan je handtekening onder aan een brief om een band te voelen.


      	Stuur een smaakvolle cartoon mee over de situatie waarin potentiële klanten zich bevinden zonder je product of dienst. Je prospect herkent de voordelen van het product dan veel sneller.


      	Voeg een citaat of anekdote aan je begeleidende brief toe. Er zijn stapels boeken en een heleboel websites met toepasselijke citaten voor bijna alle situaties. Kijk bijvoorbeeld eens op www.citaten.net of je iets van je gading kunt vinden. Als je dit zorgvuldig aanpakt, kan het effect van je brief groot zijn.


      	Gebruik letters in plaats van de cijfers van je telefoonnummer om het onthouden ervan eenvoudiger te maken. Als je telefoonnummer 020-6274353 en je naam Marieke is, dan kun je de letters op de telefoontoetsen gebruiken om potentiële klanten naar 020-MARIEKE te laten bellen. Maar is je naam Agamemnon, dan werkt dit niet.

    

  


  Deze ideeën zijn misschien wat te simpel als je luxejachten verkoopt, maar ze werkten wel bij enkele van mijn studenten die alledaagse producten en diensten aan gewone consumenten verkochten. Het is de bedoeling dat je creatief nadenkt over onverwachte manieren om de aandacht van mensen te trekken.
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  Om te zorgen dat je naam meer dan eens onder ogen van de potentiële klant komt, stuur je een dag na het eerste contact een bedankje. Bedankjes worden altijd gelezen en als de betreffende persoon je brief of brochure nog niet bekeken had, is het bedankje een aanleiding om dit alsnog te doen. Je hebt dan een goede eerste indruk gemaakt, waardoor de kans op een uitnodiging weer wat groter wordt.


  Stap 2: Contact leggen


  Goed, je hebt de juiste prospects gevonden. Nu moet je nog een ontmoeting met ze regelen. Om iemand over te halen zijn waardevolle tijd te investeren, moet je iets van waarde te bieden hebben. Wil je bijvoorbeeld bij iemand thuis komen, dan geef je een gratis taxatie of een cadeau in ruil voor zijn of haar mening over de demonstratie van je product. Bij bedrijven is een afspraak vaak makkelijker te regelen omdat je te maken krijgt met een inkoper wiens werk het is om je te ontmoeten en informatie van je te krijgen. Als je product ook maar een beetje in de buurt komt van wat het bedrijf nodig heeft, dan is het zijn taak erachter te komen wat je te bieden hebt.
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  Het is de bedoeling dat je het instemmen met een ontmoeting zo eenvoudig mogelijk maakt. Ik raad je aan de prospect twee opties voor datum en tijd te geven. Zeg bijvoorbeeld: ‘Ik kan dinsdag om halftien en woensdag om drie uur. Wat komt u het beste uit?’ De prospect kijkt dan in zijn agenda of hij vrij is. Vraag je alleen maar wanneer het gelegen komt, dan realiseert hij zich waarschijnlijk alleen maar weer hoe druk hij het heeft en is het maar de vraag of hij instemt.


  Nadat je een afspraak hebt gemaakt, bevestig je alle details over de plaats van de ontmoeting en vraag je hoe je moet rijden als je er nog niet eerder bent geweest. Je kunt natuurlijk op een plattegrond op internet kijken of een navigatiesysteem gebruiken, maar alleen mensen die er dagelijks komen, denken eraan je te waarschuwen als een weg is opgebroken en je een andere route moet kiezen.


  Vergeet ook niet te vragen wie allemaal aanwezig zal zijn. Verkoop je consumentenartikelen en weet je dat je toestemming van beide partners nodig hebt, dan moet je vooraf controleren of ze beiden aanwezig zullen zijn. Praat je met een jonge alleenstaande, dan wil hij misschien een van zijn ouders of een andere volwassene bij zich hebben om tot een beslissing te kunnen komen.


  Zorg er tijdens het bezoek aan een potentiële klant voor dat je ontspannen lijkt om hem op zijn gemak te stellen. De belangrijkste behoefte van mensen is immers om zich op hun gemak te voelen. Voel jij je niet op je gemak, dan is de kans groot dat je een gespannen indruk maakt, tenzij je een geweldige acteur bent. Hierdoor kan de kandidaat zich ook ongemakkelijk gaan voelen.
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  Een gespannen sfeer tijdens deze fase van de verkoopcyclus kan alleen door inspanning van beide kanten worden opgelost. Lukt het je niet de spanning weg te halen, dan kan een goede mogelijkheid in een mislukking veranderen. Jij verkoopt dan niets en de potentiële klant kan zijn voordeel niet doen met je talenten en je fantastische product.


  Wat kun je doen om spanningen te vermijden of op te lossen? Denk eens aan de volgende richtlijnen:


  
    
      	Allereerst moet je even bij je uiterlijk stilstaan. Je krijgt maar één kans om een eerste indruk te maken, dus benut hem goed. Je moet dus meteen een goede indruk maken. Als je twijfelt wat je moet aantrekken voor het gesprek, wees dan vooral behoudend en kies niet je wildste outfit. De bedoeling is dat je eruitziet als iemand aan wie je potentiële klant om advies kan vragen. Als je landbouwapparatuur verkoopt, draag dan geen pak; een spijkerbroek en laarzen zijn in zo’n geval toepasselijker. Maar verkoop je aan een multinational, dan is het wel verstandig je formeel te kleden.

        Je wilt er op je best uitzien, maar je moet je ook lekker voelen in je kleren. Nieuwe schoenen die te strak zitten of kraken, zullen je alleen maar van het gesprek afleiden.
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  Een potentiële klant zal een slordig uiterlijk vertalen in een slordige werkwijze of een lagere kwaliteit van je product of dienst.


  


  
    
      	Pas op met je favoriete parfum of aftershave. Het motto is: zo subtiel mogelijk. Je weet maar nooit of je gesprekspartner allergisch is voor luchtjes. Als hij direct het raam opendoet, onophoudelijk moet niezen of bijna flauwvalt, heb je het een beetje overdreven en kun je de deal waarschijnlijk wel vergeten.


      	Vrouwen moeten ook opletten met sieraden. Mooie sieraden zijn op zich geen probleem, maar ze moeten niet te veel opvallen. Een diamanten tiara is foute boel. Je wilt niet dat ze je herinneren als ‘die vrouw met de gigantische oorbellen’. Het gaat tenslotte om je professionaliteit en competentie.
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      	Omdat het hier een zakelijke situatie betreft, moet je handen schudden, mensen aankijken en contact maken. Contact maken is het gedeelte van een gesprek waarbij de gesprekspartners elkaar leren kennen. Je moet onmiddellijk beginnen met vertrouwen te winnen. Mensen kopen van mensen die ze mogen en vertrouwen. Ze moeten dus zo snel mogelijk beseffen dat je te vertrouwen bent.

    

  


  Zie hoofdstuk 8 voor meer informatie over het maken van afspraken en het op hun gemak stellen van potentiële klanten.


  Stap 3: Kwalificeren


  Heb je eindelijk een afspraak met een prospect, dan moet je uit zien te vinden of hij geschikt is als klant. Bij het verkopen betekent kwalificeren dat je er niet alleen achter moet komen wat voor soort mensen je prospects zijn, maar ook wat ze doen, wat ze hebben en wat ze nodig hebben.
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  Je hoeft niet achter elke klant aan te gaan die geschikt is voor je product of dienst. Als mijnheer Grootgeld je belangrijkste klant kan worden, ga je waarschijnlijk veel tijd in hem investeren. Blijkt na de eerste ontmoeting dat je de man niet kunt luchten of zien, dan moet je je afvragen hoe goed je aan zijn behoeften kunt voldoen en of iemand anders misschien geschikter is om met de stress om te gaan die deze klant je zal bezorgen.
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  Als je je huiswerk hebt gedaan en informatie over de prospect hebt ingewonnen, weet je wat je moet vragen. Als je de account weet binnen te halen, zul je veel over de kandidaat te weten moeten komen, dus als je ervan overtuigd bent dat dit een geschikte deal voor je is, kun je die vragen net zo goed direct stellen. Hoe gedetailleerder je vragen zijn, des te meer indruk je maakt met je kennis van zaken. Directe vragen laten zien dat het je niet alleen om het verkopen gaat, maar dat je ook naar de toekomst kijkt als gewaardeerde zakenpartner van je klant.
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  De prospect kijkt natuurlijk ook of jij wel voldoet. Besef dus wat je van jezelf laat zien. De meeste klanten zijn vooral geïnteresseerd in betrouwbare, loyale, intelligente, competente en ook leuke mensen. Komt dit overeen met wat ze te zien krijgen? Als een specifieke goede eigenschap moeilijk is af te lezen, kan het zinvol zijn om een duidelijk beeld te schetsen bij het beantwoorden van hun vragen, al hoef je je padvinders-uniform natuurlijk niet uit de kast te halen.


  Het doel van het kwalificatieproces is vast te stellen hoe geschikt je product of dienst is voor hun situatie, of ze het zich kunnen veroorloven en wie de uiteindelijke beslissing neemt. Stel vragen om ze te laten praten over wat ze nu hebben, hoe het niet aan hun eisen voldoet en hoe groot het budget voor verbeteringen is. De vragen zijn hetzelfde voor bedrijven en consumenten. In hoofdstuk 9 komt het kwalificatieproces uitgebreider aan bod.


  Stap 4: Prospects overtuigen met je presentatie


  De presentatie van je product, dienst of idee vergt de meeste voorbereiding. Tijdens deze voorbereiding oefen je met een familielid of een andere verkoper je antwoorden op veelvoorkomende vragen. Maak een lijstje met de grootste voordelen van het product en probeer vervolgens te bedenken hoe je die punten kunt verwerken in antwoorden op voor de hand liggende vragen.
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  Een voorbeeld. Stel dat je een gloednieuwe dienst verkoopt waarbij drukke mensen een telefoonnummer kunnen bellen om alle aanbiedingen van hun favoriete winkel te weten te komen. Vervolgens kunnen ze telefonisch aangeven welke artikelen ze willen kopen (aanbieding of niet) en alles thuis laten bezorgen. Omdat de dienst nieuw is, heb je geen geschiedenis om over op te scheppen. Je kunt dan het volgende doen:


  PROSPECT: Tja, het klinkt als een goed idee, maar u hebt nog niet bewezen dat het succesvol is. Ik heb geen zin om proefkonijn te spelen en dan alsnog boodschappen te moeten doen omdat het niet werkt.


  VERKOPER: Omdat dit een nieuw systeem is, besteden we extra aandacht aan de binnenkomende bestellingen. Er luisteren zelfs twee mensen naar de opname van elk gesprek om te controleren of het bestelde daadwerkelijk op onze boodschappenlijst komt te staan. Een van hen zal u zelfs even bellen om te bevestigen dat de bestelling is ontvangen, om te vragen of er nog extra artikelen bij moeten en om een tijd af te spreken waarop de boodschappen het beste kunnen worden bezorgd.


  Het echte bezwaar is niet dat de dienst nieuw is, maar dat de klant niet genoeg tijd denkt te hebben om alsnog zelf boodschappen te doen als de dienst niet blijt te functioneren. Door te laten zien dat je een controlesysteem achter de hand hebt dat ervoor zorgt dat de bestelling correct wordt afgewikkeld, heb je de vraag beantwoord over de kwaliteitscontrole die door de verwijzing naar het ‘proefkonijn’ van de prospect ontstond.


  Betrouwbaarheid kun je het beste illustreren met een anekdote over je vorige baan of een hobby. Als je als kind padvinder was, of al jaren actief lid bent van een vereniging, zegt dat al heel wat, nietwaar? Zelfs als je nooit in het bestuur hebt plaatsgenomen, schept dit toch het beeld van een volhouder. Probeer iets dergelijks in het gesprek naar voren te brengen.
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  Je klanten kopen meer dan alleen je product; ze kopen jou.
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  Tijdens de eerste fase van het contact leggen bij een bijeenkomst kunnen de vreemdste dingen gebeuren. Ik ken iemand die tijdens een afspraak een beeldje van een golfspeler op het bureau van haar gesprekspartner zag staan. Ze vroeg hem of hij graag golf speelde, een algemene en veilige vraag. Ze kreeg een tamelijk kort antwoord, waardoor het gesprek niet in die richting ging. Toen herinnerde ze zich dat haar man haar iets had verteld over een nieuw soort golfclub die net op de markt was gebracht. Ze vroeg of de man hier iets over gehoord had en legde in het kort uit waarom ze het vroeg. Ze wilde haar man namelijk een set nieuwe clubs geven voor zijn verjaardag. Wat bleek nu? De zoon van de potentiële klant was een van de oprichters van het bedrijf dat deze nieuwe clubs had ontwikkeld. De man was plotseling erg nieuwsgierig wat haar echtgenoot van die clubs vond en het ijs was gebroken.


  In hoofdstuk 10 lees je meer over het geven van pakkende presentaties.


  Stap 5: Bezwaren wegnemen


  Hoe ga je om met negatief commentaar of bezwaren tijdens of na de presentatie? Beantwoord ze met eenvoudige, niet-emotionele woorden en zorg ervoor dat je aanbevelingen kunt doen. Is je product alleen beschikbaar in kleuren die geen van alle goed bij het interieur van de potentiële klant passen, wees dan bereid van de minst aanstootgevende kleur te zeggen dat hij wat aan het interieur toevoegt, bijvoorbeeld: ‘In uw kleurenschema complementeert Dageraad Blauw het interieur het meest.’ Op die manier beantwoord je het bezwaar al voordat de prospect erover begint.
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  Het is onverstandig om tijdens de presentatie obstakels te vermijden, want de kans is groot dat je later alsnog tegen de lamp loopt. Bedenk een manier om alle eventuele bezwaren op een geschikt moment tijdens de presentatie aan de orde te brengen, maar doe dit wel zo snel mogelijk. Laat de mogelijkheid op een langdurige relatie met een potentiële klant niet verpesten doordat je verwachtingen niet kunt waarmaken; bespreek alle zorgen en zorg ervoor dat hij weet hoe ermee wordt omgegaan en dat hij zich erin kan vinden.


  De meest genoemde uitspraak die je tijdens je verkoopcarrière te horen krijgt, is de vertrouwde uitsteltechniek: ‘Ik zal erover nadenken.’ Als iemand zegt dat hij erover wil nadenken, betekent het dat hij interesse in je product heeft. Waarom zou hij bezwaren opwerpen als hij er totaal niet in geïnteresseerd is? Wanneer hij geïnteresseerd is, moet je direct toeslaan. Vraag waarover hij precies wil nadenken. Soms heeft hij iets meer informatie nodig of wat uitleg over enkele details van de presentatie. Maar in de meeste gevallen ontdek je dat geld de oorzaak van het uitstel is. Verrassing! Iedereen wil voor een dubbeltje op de eerste rang zitten. Tenzij je product of dienst duidelijk te goedkoop is, proberen de meeste potentiële klanten af te dingen of doen ze alsof ze twijfelen om erachter te komen of je bereid bent iets extra’s aan de koop toe te voegen. Deze en andere aspecten van het omgaan met bezwaren komen uitgebreid aan bod in hoofdstuk 11 en 12.


  Stap 6: De koop sluiten


  Als je voldoende onderzoek naar je potentiële klant hebt verricht, je goed hebt voorbereid en alle voorgaande stappen op een vakkundige manier hebt afgehandeld, kun je de koop waarschijnlijk sluiten. Dit is het logische vervolg nadat je alle bezwaren hebt weggenomen. Maar raak niet in paniek als de potentiële klant niet automatisch een pen pakt om je papieren te ondertekenen. Word geen stereotype verkoper door druk uit te oefenen. Misschien hoef je alleen maar te zeggen: ‘Wanneer beginnen we?’ Vaak werkt het om uit je woorden te laten blijken dat je een toekomstige zakelijke relatie als voldongen feit beschouwt. Dit kan natuurlijk alleen als je zeker weet dat je aan alle eisen voldoet.


  Je kunt ook vergelijkingen, uitspraken van beroemde mensen of actueel nieuws gebruiken om mensen over te halen het vandaag nog te doen. Vertel een verhaal over andere klanten die zich in dezelfde situatie bevonden en blij waren je product of dienst te ontvangen. Zorg ervoor dat je de potentiële klant duidelijk kunt maken dat hij of zij het product kan betalen, als dat de grootste zorg is. Vaak hoef je alleen maar een rekensom te maken die aantoont hoe voordelig het artikel is in vergelijking met de voordelen die het biedt.


  Tegen de tijd dat de koop moet worden gesloten, heb je hopelijk de eerdere tegenwerpingen gepareerd en de acceptatie tot aankoop vergroot, zodat je alleen nog maar tot overeenstemming hoeft te komen over een begin- of bezorgdatum en/of een financieringsregeling. In hoofdstuk 12 ga ik uitgebreid in op verschillende methoden om het uiteindelijke akkoord te krijgen.


  Stap 7: Aanbevelingen krijgen


  Nadat je de koop hebt gesloten, vraag je om aanbevelingen. Zeg bijvoorbeeld: ‘Aangezien u zo tevreden bent met uw besluit, vindt u het vast niet erg als ik om namen vraag van mensen waarvan u denkt dat ze interesse in dit product hebben.’ Als de klant heeft gezegd dat hij familie in de buurt heeft wonen, vraag dan: ‘Hebt u een familielid dat zijn voordeel wil doen met onze gazonservice?’ Of vraag: ‘Wie van uw buren is erg trots op zijn tuin?’


  Bij een bedrijf vraag je naar andere afdelingen die dezelfde service kunnen gebruiken. Vraag daarna naar andere vestigingen van hetzelfde bedrijf. Als laatste vraag je naar collega’s van de inkoper die bij andere, niet-concurrerende bedrijven werken.
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  Als je de naam of contactgegevens van een nieuwe potentiële klant krijgt, vraag dan altijd om een telefonische of persoonlijke introductie van de bestaande klant. Als de klant dit niet prettig vindt, zorg dan dat je een kort briefje meekrijgt dat je kunt overleggen.


  Besluiten jij en de potentiële klant om de een of andere reden dat dit niet het beste moment voor een aankoop is, neem dan niet direct afscheid, maar zorg ervoor dat hij onderdeel gaat uitmaken van je netwerk: de mensen die je helpen meer mensen te vinden die je product of dienst kunnen gebruiken. Een andere afdeling in het bedrijf van je prospect heeft bijvoorbeeld mensen die iets aan je product of dienst hebben. Misschien kent de prospect andere bedrijven die je product nodig hebben. Loop nooit weg van een mogelijkheid om te netwerken.
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  Direct na het verlaten van de bijeenkomst stuur je een bedankje via e-mail. Hierdoor zal de prospect zich het gesprek nog enkele dagen herinneren. In die tijd kan hij de juiste persoon voor je tegenkomen en is de kans groot dat hij een verwijzing naar jou zal geven als je een goede indruk hebt achtergelaten.


  In hoofdstuk 13 lees je meer over aanbevelingen.


  Hoofdstuk 3


  Van verkopen je hobby maken


  In dit hoofdstuk:


  
    	Je tevredenheid met je werk analyseren


    	Je passie voor je hobby’s naar de verkoopwereld overbrengen


    	Levenslang student worden


    	Risico’s durven nemen door uitdagingen aan te gaan


    	Verkopen wat mensen willen hebben

  


  


  Het belangrijkste kenmerk dat topverkopers onderscheidt van verkopers die moeite hebben hun doelen te halen, is dat succesvolle verkopers de vreemde verkoopwereld leuk vinden. Voor geslaagde verkopers is verkopen geen baan; in plaats daarvan hebben ze ontdekt hoe ze van hun werk (verkopen) hun hobby hebben kunnen maken.
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  Als succesvolle verkopers nieuwe klanten zoeken, naar afspraken gaan en een koop proberen te sluiten, doen ze wat ze leuk vinden. Het toeval wil dat ze erg goed betaald krijgen voor hun hobby. Heb jij moeite om dingen te verkopen en met je pogingen om de top te bereiken, wees dan blij dat we elkaar in dit boek tegenkomen, want ik heb je net het geheim verklapt van uitblinken in verkopen: maak van je werk je hobby. Voordat je het weet, wordt je nieuwe hobby een levenswijze. Je leeft dan voor het verkopen – en wordt er beter van.
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  Hoe meer je je in verkopen verdiept, hoe meer je verkopen in alle facetten van het leven ziet. Als je het onderwerp verkopen goed bestudeert, besef je dat het al je communicatie met anderen beheerst. Op een puur zakelijk niveau herken je verkooppogingen van anderen en vergelijk je ze met je eigen pogingen. Het leuke is dat mensen nooit doorhebben waarmee je bezig bent. Jij maakt alle mentale notities die je nodig hebt en zij mogen voor leraar spelen. De beste mogelijkheden voor ontdekkingen gebeuren vaak (of meestal) in een informele omgeving waarbij niets wordt verkocht. Op een moment en in een situatie die je niet eerder als verkoopsituatie hebt herkend, besef je opeens dat er iets verkocht wordt en dat je je aandacht er goed bij moet hebben.


  In dit hoofdstuk lees je hoe mensen met hun hobby’s omgaan en hoe jij verkopen op dezelfde manier kunt aanpakken. Ik laat je zien hoe je jezelf de rest van je leven kunt uitdagen om nieuwe dingen te ontdekken en nieuwe methoden te ontwikkelen. Ik laat ook zien wat je onderweg te wachten staat. Je houding en je inzet zijn belangrijke onderdelen van je succes (zowel bij het verkopen als in het leven) en in dit hoofdstuk laat ik zien hoe je ze allebei kunt inzetten.


  Serieus kijken naar hoe tevreden je bent met je werk


  Je kent natuurlijk het devies: houd werk en vrije tijd gescheiden. Degene die dat bedacht heeft, deed waarschijnlijk geen leuk werk en was zeker geen succesvolle verkoper. Hoe meer je erin slaagt om van verkopen je hobby te maken, des te vager wordt de scheidslijn tussen wat je doet om van te leven en hetgeen waarvoor je leeft. En als je erin slaagt om van je werk je hobby te maken, zijn werk en vrije tijd natuurlijk een en hetzelfde.


  Doe je iets voor de kost waar je geen plezier in hebt, dan ga je er op de lange duur aan onderdoor. Je maakt vreselijk veel uren in ruil voor ongelooflijk korte vakanties. Daarom vraag ik je: zijn die 3 leuke weken elke zomer al die 49 vervelende weken waard? Ik hoop van wel. Het leven is al zo kort; waarom zou je niet doen wat je leuk vindt?


  Als verkopen je vak is, kun je leren leuk te vinden wat je doet. Je leven wordt er zeker plezieriger op als je nieuwe communicatieve vaardigheden leert en in de praktijk probeert te brengen. Als je iets doet wat je interesse heeft, dan moet het wel leuk zijn, al is het maar een beetje. Anders zou je het toch niet doen?
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  Sleep je jezelf soms met tegenzin naar je werk? Voel je je tijdens je vakantie weleens schuldig omdat je plezier maakt? Als je deze vragen met ja beantwoordt, moet je nog eens goed nadenken over je werk en over de voldoening die je eraan beleeft. Misschien wordt het tijd om eens met iemand te gaan praten. Het is niet goed om alleen te werken om de kost te verdienen. Ook je gezin gaat eronder lijden als je elke dag met tegenzin naar je werk gaat en je niet eens van je vakantie geniet omdat je er tegenop ziet weer naar het werk te gaan. Veel te veel mensen werken twee keer zo hard in de weken voor en na een vakantie. Als je dat doet, neem je eigenlijk niet eens vakantie. Je doet je werkgever extra inspanningen cadeau zonder ervoor gecompenseerd te worden.


  Zou het niet leuk zijn om ten volle van elke dag te genieten en ’s ochtends met een goed humeur op te staan, vol energie en ongeduld om de dag te beginnen? Hoe zou je leven eruitzien als je net zoveel van je werk zou genieten als van je hobby? Zouden de mensen om je heen niet blij zijn als je voldoening zou vinden in wat zo’n belangrijk deel van je dagelijks leven uitmaakt, in plaats van er een hekel aan te hebben? Het zou een beetje lijken op elke dag naar de Efteling gaan, maar dan zonder je kinderen. Ben je bereid een klein beetje tijd te investeren om erachter te komen hoe je van je werk je hobby kunt maken (met hulp van dit hoofdstuk), dan kun je deze droom werkelijkheid maken.


  
    Doe wat je leuk vindt
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    In mijn leven zijn werk en passie samengegaan. Verkopen begon als een carrièremogelijkheid die maar één doel had: geld opleveren. Toen dit in het begin volkomen mislukte, wist ik dat ik hulp nodig had en besloot ik me in het vak te verdiepen. Ik wist dat er mensen waren die gigantische bedragen verdienden met verkopen, dus ging ik ervan uit dat ze iets wisten wat ik nog niet had ontdekt.


    Op dat moment besloot ik om van verkopen mijn hobby te maken. Toen ik eenmaal begon te leren (door elke dag kleine nuances te ontdekken in de verkooppraktijk van geslaagde verkopers en door veel over het onderwerp te lezen), begon ook ik veel geld te verdienen. Geloof me, in het begin was geld de enige reden voor mij om van verkopen mijn hobby te maken. Maar sindsdien is het werk dat mijn hobby werd een manier van leven geworden. Vandaag de dag maakt verkopen deel uit van alles wat ik doe. Ik heb mijn bedrijf zó opgezet dat ik plezier heb in mijn werk. Ik ‘werk’ helemaal niet meer, als je werk beschouwt als iets wat je moet doen terwijl je liever iets anders zou doen. Ik geniet enorm van het leven nu verkopen deel uitmaakt van elke vorm van communicatie die ik met anderen heb.


    Als je een baan hebt waar je geen plezier aan beleeft, sta dan eens stil bij wat er eigenlijk aan de hand is. Waarom vind je je werk niet leuk? Heel waarschijnlijk is de reden daarvoor dat je niet groeit, niets bereikt en geen plezier hebt. Vaak heeft het ook te maken met hoe goed je bent in je vak. Natuurlijk is het leven niet leuk als je iets doet waar je niet goed in bent.


    Als deze beschrijving bij jouw leven past, heb je twee mogelijkheden: ga iets doen wat je wel leuk vindt of zorg dat je beter wordt in je werk, zodat je er plezier aan kunt beleven. Dat is het mooie van deze tijd. We hebben volop keuzemogelijkheden. Niemand zal een pistool tegen je hoofd houden en zeggen dat je deze loopbaan moet volgen en geen andere. Als je niet gelukkig bent met je werk, zijn er duizenden andere opties. Er is geen excuus om een baan aan te houden waar je geen plezier aan beleeft, maar je moet wel zelf actie ondernemen om te veranderen.

  


  Hobby’s versus banen


  Denk eens over hoe je je hobby benadert en hoe je werk. Als je net zo bent als vele andere mensen, praat je graag over je kinderen, je laatste skivakantie, je favoriete schrijvers, je vakanties naar verre oorden en leuke mensen die je kent. Misschien toon je je knutselwerk of laat je mensen trots de schuur zien die je achter in de tuin hebt gebouwd. Mensen zijn altijd positief over hun hobby en praten graag over de nieuwste speeltjes die ze (spoedig!) voor hun hobby hopen aan te schaffen.


  Waarom zijn mensen bedreven in hun hobby’s? Is het je weleens opgevallen met hoeveel meer expressie en vuur mensen over hun hobby praten dan over hun werk? Als je me niet gelooft, moet je het zelf eens nagaan. Stel mensen de volgende vraag en let op hun reactie: Hoe zou je graag de dag doorbrengen? Zelden beginnen mensen dan over hun werk; het gesprek komt meestal uit op vrijetijdsbesteding.


  De beste in je hobby zijn is veel eenvoudiger dan uitblinken in je werk. Waarom? Omdat je passie voor je hobby hebt. Ik durf te beweren dat veel meer mensen succes zouden hebben in hun leven als ze verkopen als hobby zouden zien. Dat wil zeggen, als ze verkopen zouden benaderen met energie, enthousiasme, opwinding, passie, visie, toewijding en gewoon plezier. Die mensen zouden zo op tv kunnen komen.


  In de volgende paragrafen lees je hoe mensen naar hun hobby’s kijken en ontdek je hoe je die kenmerken op verkopen kunt toepassen – een weg die gegarandeerd naar succes leidt.


  Je levenshouding is van levensbelang
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  Onderzoek heeft uitgewezen dat hun levenshouding het belangrijkste kenmerk is dat succesvolle verkopers van hun middelmatige collega’s onderscheidt. Wat mij betreft geldt dat niet alleen voor verkopen, maar voor alles in het leven. Denk eens aan succesvolle mensen die je persoonlijk kent. Hoe zijn die er meestal aan toe? Zijn ze gedeprimeerd, negatief of zelfs apathisch? Ik betwijfel het. Waarschijnlijk hebben ze een vrolijke, energieke en positieve instelling.


  Waarom zou je de positieve en geïnteresseerde houding die je ten opzichte van je hobby hebt niet aanwenden als je jezelf, je ideeën of het eindresultaat van je hobby wilt verkopen? Zet jezelf ertoe boeken over verkoopstrategieën te lezen. Dit doe je natuurlijk al met dit boek, maar wat ga je na het lezen ervan doen? Luister je tijdens het autorijden naar de radio of inspireer je jezelf door naar cd’s en mp3’s over verkoopvaardigheden te luisteren?


  Geef jezelf toestemming om op een creatieve manier gesprekken te beginnen met mensen die je product of dienst misschien nodig hebben. Kijk eens hoe je je voelt bij de volgende verkoper die je tegenkomt. Wat zei of deed hij om dat gevoel te veroorzaken? Daag jezelf uit om aandacht aan deze dingen te besteden: voor je het weet zit je dan net zo ongeduldig op de volgende verkoopsituatie te wachten als op het volgende nummer van je favoriete tuiniertijdschrift.
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  Waarom probeer je niet van de hobby waar je zo gek op bent je werk te maken? Als je zelf dingen van wol of hout maakt, kun je je creaties verkopen. Ik wil niet beweren dat je op die manier rijk wordt, maar geld is niet het enige wat telt. Als je jezelf goed zou kunnen onderhouden van het geld dat je met je hobby verdient, mag je jezelf als een succes beschouwen. Stel je voor! Al dat enthousiasme, de opwinding en de kennis die je hebt op het gebied van je hobby. Nu hoef je alleen maar andere mensen ervan te overtuigen dat ze hetzelfde moeten voelen. Als je goed om je heen kijkt, zul je ontdekken dat veel succesvolle ondernemers gewoon hun hobby aan de man brengen. Bedenk wat je het liefst zou doen en probeer uit te dokteren hoe je ervan kunt leven. Beter kan toch niet?


  
    Succes kan veel vormen aannemen, ook de jouwe


    Ik vraag mijn gehoor tijdens cursussen altijd graag naar hun definitie van succes. Waarschijnlijk heb ik in de loop der jaren meer dan vierduizend mensen gevraagd om succes te omschrijven. Hoewel ik de antwoorden niet allemaal heb opgeschreven, weet ik vrij zeker dat ze zelden overeenkwamen. Succes is namelijk net zoiets als een vingerafdruk; het is volkomen individueel. Natuurlijk reflecteren veel van de gegeven antwoorden een verlangen naar rijkdom, liefde en veiligheid, maar weinig mensen kunnen succes zó onder woorden brengen dat iedereen begrijpt wat ze bedoelen. Ik heb veel nagedacht over een definitie van succes en heb de volgende formulering ontwikkeld, die ik ook mijn cursisten bijbreng. Deze omschrijving dekt de meeste definities die ik heb gehoord.


    
      Succes is een voortdurend streven om vooraf vastgestelde, waardevolle doelen te bereiken.

    


    Ik vind vooral de term voortdurend streven passend, want ik denk niet dat mensen succes willen hebben om er vervolgens mee op te houden. Bovendien is het volgens mij niet mogelijk om succes te zien als een eindpunt dat je kunt bereiken, waarna je voor altijd gelukkig zult zijn. Kijk maar naar atleten op de Olympische Spelen. Op jonge leeftijd schrijven ze geschiedenis, worden wereldberoemd en winnen medailles, volgens velen dé kenmerken van succes. Als alleen dat succes is, wat moeten ze dan de rest van hun leven doen?


    Ook vooraf vastgestelde, waardevolle doelen vind ik belangrijk. Vooraf vastgesteld geeft aan dat je een keus maakt, een route uitstippelt. Je legt deze doelen vast nadat je veel hebt nagedacht en inspiratie hebt opgedaan. Waardevol is hier een sleutelbegrip, omdat ik geloof dat mensen in wezen goed zijn en iets willen maken van hun leven. Bedenk of deze definitie ook voor jou geschikt is; dan kun je meteen beginnen je gang naar succes te plannen!

  


  Passie geeft betekenis


  Een ander belangrijk kenmerk van gedreven hobbyisten dat veel mensen niet bij hun werk voelen, is emotionele betrokkenheid, met andere woorden: passie. Is je hobby bijvoorbeeld een buitensport, zoals fietsen, dan is niets heerlijker dan een heuvel op te fietsen of er juist keihard af te gaan. Dat is niet alleen een fysieke ervaring; je hele wezen gaat op dat moment op in het fietsen. Als je een wielertocht met je vrienden plant, leef je daar bij voorbaat al naar toe. Je plant elk detail, zodat het evenement een onvergetelijke gebeurtenis wordt. Je kunt niet wachten tot je weer met je maten op de fiets kunt klimmen. Van zo’n wielerevenement krijg je echt een emotionele kick. Natuurlijk komt er heel wat fysieke voorbereiding aan te pas, maar als de emotionele betrokkenheid groot genoeg is, neem je die horde zonder moeite (althans, figuurlijk). Wielrijders zijn zo verslaafd aan hun sport omdat ze het heerlijk vinden helemaal op te gaan in wat ze doen.


  Bij veel mensen ontbreekt het aan passie voor hun werk. Te veel mensen die gedesillusioneerd zijn over hun werk hebben geen band meer met hun werkomgeving; ze observeren alleen nog maar. Ze nemen geen deel aan bedrijfsuitjes en hebben weinig contact met collega’s.


  Mensen die emotioneel bij hun werk betrokken zijn, doen hun taken met enthousiasme. Voor deze mensen is het leven interessanter en leuker. Als je niet dol op je baan bent, moet je ten minste tevreden zijn met het leven zelf. Zoek een manier om die tevredenheid op je werk over te brengen, dan wordt je werk misschien ook leuker.


  Er is vast wel íéts aan je werk wat je leuk vindt, al is het maar de fraaie smartphone of je visitekaartje, of het feit dat je niet de hele dag thuis zit. Wat dan ook. Je kunt toch wel iets bedenken wat je bevalt aan je baan?


  Veel verkopers waarmee ik in de loop der jaren heb gesproken, vinden het leuk nieuwe mensen te ontmoeten. Ze zijn nieuwsgierig en geïnteresseerd hoe andere mensen leven. Ze ontdekken nieuwe ideeën en opinies over onderwerpen waarvan ze het bestaan amper vermoedden. Sommige beleven plezier aan de verkoopcyclus – van een onbekende na verloop van tijd een levenslange klant maken. Ik denk dat iedereen die verkoopt plezier beleeft aan het vervullen van de wensen van de klant. Voor de meeste is het een dienstverlenende instelling. Voor sommige, vooral in het begin, is het de wetenschap dat ze zelf bepalen hoeveel geld ze verdienen. Verkopers die veel reizen, vinden het vaak leuk andere reizigers te ontmoeten, nieuwe plekken te bezoeken en eventueel verschillende klimaten te ervaren. Het ontdekken van andere culturen kan heel inspirerend zijn. Er zijn verkopers die genieten van de vrijheid die hun baan ze biedt, zodat ze tijd kunnen vrijmaken voor familie of sport op momenten dat anderen werken. In sommige bedrijfstakken is het gebruikelijk om klanten mee te nemen naar sportevenementen die die je anders nooit bezocht zou kunnen hebben.
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  Als het je moeite kost ook maar één ding te noemen dat je aan je werk leuk vindt, dan raad ik je aan goed te overwegen een verandering te maken: verander jezelf of verander van werk. Niemand moet het zichzelf aandoen werk te verrichten waar hij een hekel aan heeft. Bovendien doe je jezelf en je baas geen plezier door voort te ploeteren. Zie de paragraaf ‘Serieus kijken naar hoe tevreden je bent met je werk’ eerder in dit hoofdstuk voor meer informatie.


  Levenslang de kunst van het verkopen bestuderen


  Van verkopen je hobby maken is niet moeilijk. Je hebt er geen speciale hulpmiddelen voor nodig, investeringen zijn overbodig en je hoeft er ook niet ver voor te reizen.


  Hoe moet je beginnen? Let op de manier waarop je kinderen of je ouders met je communiceren. Kijk hoe winkelpersoneel met je omgaat en welk effect dit heeft op je opinie over die winkel. Maak er een gewoonte van om billboards en advertenties echt te lezen. Welke advertenties spreken je aan en waarom? Luister naar spotjes op de radio; advertenties die je aandacht vasthouden verdienen enige studie. In feite moet je het verkopen bestuderen dat je dagelijks wordt voorgeschoteld door iedereen, van de allerbeste verkopers en marketingmensen tot je familie en vrienden.


  In de volgende paragrafen leg ik het belang uit van tijd vrijmaken om over verkopen te leren en geef ik tips om dit leerproces aan te pakken.


  Tijd uittrekken om te leren


  Hoewel we kinderen ruim de tijd geven om te leren, gunnen we onszelf als volwassenen dat privilege vaak niet. De overgrote meerderheid houdt op met bewust leren nadat de school of universiteit is verlaten. Er zijn honderdduizenden volwassenen in ons land die in de laatste twintig jaar nog niet half zoveel hebben geleerd als tijdens hun middelbare schooltijd of studie.


  Volwassenen verzinnen uitvluchten, bijvoorbeeld dat ze geen tijd hebben voor een avondstudie. Sommigen denken dat ze sneller zelf iets leren of dat ze eigenlijk niet veel meer hoeven te leren dan ze nu al weten. Kijk maar eens naar Per Seconde Wijzer om te ontdekken dat je eigenlijk bar weinig weet.


  De meeste volwassenen stoppen niet met het leerproces vanwege een gebrek aan animo, maar omdat ze denken dat ze te weinig tijd hebben. Ze denken dat jongeren de meeste tijd met leren doorbrengen, met een flinke dosis plezier als bonus. Ergens op weg naar volwassenheid verschuift de aandacht naar de verantwoordelijkheden voor financiële en familiezaken. De wens om te slagen in het leven vergt alle aandacht, waardoor onderwijs erbij inschiet.
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  Het goede nieuws is dat onderzoek heeft uitgewezen dat je van een cursus die je tijdens de spits in de auto beluistert net zoveel kunt leren als van een universitaire studie. Zo moeilijk is het toch niet om altijd wat cd’s of een mp3-speler bij je te hebben? Muziek neem je toch ook altijd mee? Maar wanneer leerde je voor het laatst iets van je favoriete popgroep waar je ook in het dagelijks leven succes mee had?


  Veel bedrijven verkopen lesprogramma’s op cd, video of via internet. In boekwinkels worden ook audioboeken verkocht; uitgevers bieden veel actuele titels ook op cd aan. Met deze hulpmiddelen kun je overal en op elk gewenst moment studeren. Er zijn dus steeds minder geldige uitvluchten.
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  Ken je het verhaal van de twee mannen die hout aan het zagen waren? Een werkte de hele dag hard door. De ander werkte ook hard, maar nam zo af en toe een pauze. Aan het einde van de dag had de tweede man meer hout gezaagd, tot verrassing van de eerste. Op de vraag hoe hij dit voor elkaar kreeg, antwoordde hij: ‘Iedere keer dat ik een pauze nam, sleep ik de zaag bij.’ Ik daag je uit wekelijks of in ieder geval maandelijks een vaste hoeveelheid tijd te reserveren om je zaag bij te slijpen. Schrijf je in voor een seminar dat bij je in de buurt wordt gehouden. Investeer een paar uur per week om in de boekhandel of bibliotheek te controleren of er nieuwe boeken over verkopen of over jouw specifieke bedrijfstak zijn bijgekomen. Pak er een en lees het! Nadat je de informatie tot je hebt genomen, ben je niet meer dezelfde persoon. Je kijkt dan iets anders tegen de wereld aan en je verkoophobby ontwikkelt zich verder.


  Van nu af aan moet je seminars en opleidingen als professionele noodzaak zien. Beschouw zulke educatieve hulpmiddelen niet meer als iets wat je kunt doen ‘als je tijd hebt’, maar deel ze in bij de categorie dingen die je moet doen om de mate van succes te bereiken die je je hebt voorgenomen. Verschuif je perspectief een klein beetje, neem de tijd om je opleiding voort te zetten en blijf levenslang student.


  Als je verkopen echt serieus neemt, kun je deelnemen aan meerdaagse seminars of workshops over verkopen. Zulke bijeenkomsten zijn vaak niet goedkoop, maar je steekt er wel wat van op. Al bij je eerste presentatie kun je de vruchten plukken van je opgedane kennis.


  Vermijd hersenkramp


  Als je iets nieuws leert, kun je slechts een beperkte hoeveelheid informatie opnemen voordat je ‘hersenkramp’ krijgt. Dit gebeurt als je te veel informatie probeert te verwerken. Je neemt de informatie misschien wel tot je, maar weet nog niet hoe die op jouw leven van toepassing is. De beste manier om iets nieuws te leren, is leren, oefenen, iets meer leren en dan weer wat oefenen. Er is een maximum aan de informatie die je hersenen kunnen absorberen. Als je je richt op een volledig nieuw onderwerp, zoals verkopen, dan kan dat intimiderend zijn. Misschien voel je je zo ongemakkelijk dat je het opgeeft. Maar in plaats van het bijltje erbij neer te gooien, kun je het leren ook in kleine stappen opsplitsen. Zorg ervoor dat je een stap goed begrijpt voordat je met de volgende verdergaat.


  Is verkopen nieuw voor je, dan moet je je eerst richten op strategieën om klanten te vinden en te kwalificeren (die respectievelijk in hoofdstuk 7 en 9 worden behandeld). Op die manier zorg je ervoor dat je meer tijd doorbrengt met mensen die je product of dienst waarschijnlijk willen hebben. Te veel nieuwe verkopers denken dat ze alleen maar hoeven te weten hoe ze een koop moeten sluiten. Maar dat klopt totaal niet. Waarom zou je een koop proberen te sluiten met iemand die niets aan je product heeft? Dat is alleen maar tijdverspilling voor beide partijen.


  Als je een beetje verlegen bent of moeite hebt met eerste ontmoetingen, werk dan een tijdje aan die stap (zie hoofdstuk 8). Schrijf een scenario voor jezelf en houd je eraan. Verander vervolgens een woord of een zin en blijf de nieuwe versie gebruiken; pas de tekst steeds een beetje aan tot je iets hebt wat het ijs sneller breekt met meer nieuwe mensen.


  Een ander belangrijk onderdeel van verkopen is communicatie. Hiertoe behoort het stellen van goede vragen en het echt luisteren naar de antwoorden. Als dit jouw zwakke punt is, ga dan naar hoofdstuk 9.
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  Veel nieuwelingen die bewust proberen hun verkoopvaardigheden te verbeteren, willen meteen succes hebben. Ik geloof dat het te maken heeft met de verwachting dat volwassenen snel kunnen leren. Veel mensen denken: ‘Ik ben een intelligente volwassene. Ik zou zoiets eenvoudigs toch moeten kunnen.’ Nou, misschien begrijp je snel hoe iets in elkaar zit, maar dat betekent nog niet dat je het kunt toepassen. Probeer niet onmiddellijk de verkooptechnieken na te doen van anderen die meer succes hebben dan jij. Je collega heeft succes omdat hij geoefend, getraind en eindeloos gestudeerd heeft. Hij heeft geëxperimenteerd met lichaamstaal, intonatie en toonhoogte; dingen waar jij nog over moet leren. Probeer niet als een ander te zijn voordat je ook echt in zijn schoenen hebt gestaan.


  Productieve fouten accepteren


  Jezelf toestaan levenslang student te zijn, kan je leven drastisch veranderen. Alleen doen studenten niet alles de eerste keer goed. Dus als je jezelf toestemming geeft student te zijn, sta jezelf dan ook toe om fouten te maken. Hiermee haal je wat druk van de ketel: je hoeft niet altijd gelijk te hebben omdat je volwassen bent.
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  Als je de instelling van een student hebt, neem je het jezelf niet voortdurend kwalijk als je fouten maakt. In plaats daarvan zie je fouten als leerervaringen. Als student moet je toegeven dat je feilbaar bent. Zolang je dit niet beseft, kom je niet ver van de plek waar je je nu bevindt.


  Nadat je hebt toegegeven dat je fouten kunt maken, zoek je anderen waarvan je kunt leren, mensen die je kunnen helpen de persoon te worden die je wilt zijn. Als je eenmaal openstaat voor het feit dat je niet alles weet en niet overal een antwoord op hebt, begin je een zoektocht naar de dingen die je niet weet; dit is een belangrijke stap in het leerproces.
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  Een van mijn favoriete opmerkingen over leren is: je herkent echte professionals aan hoeveel ze leren nadat ze ‘alles al weten’. Als je aanneemt dat je alles weet wat er over een onderwerp te weten valt of als je denkt dat je genoeg weet, dan veroordeel je jezelf tot middelmatigheid.


  Risico’s durven nemen


  Om de mate van succes te behalen die je in je verkoopcarrière nastreeft, moet je je comfortzone verlaten. Je comfortzone is waar je je vandaag bevindt. Als je nu niet verandert wie en wat je bent, dan verander je nooit wat je uit het leven haalt. Je mag je leven niet laten regeren door de wens op een vertrouwd bestaan. Weet je, als je je geest opent om iets nieuws te leren, dan ben je niet meer dezelfde comfortabele persoon die je slechts een minuut geleden was. Met dat besef maak je jezelf oncomfortabel, want je herkent dan hoeveel je niet weet.


  Maar iedereen wil liever comfortabel zijn dan iets anders. Dus ook nadat je aan je zoektocht naar groei bent begonnen, doelen hebt gesteld, wat onderzoek hebt gedaan en tijd hebt geïnvesteerd met leren bereik je weer een mate van comfort met de kennis die je hebt opgedaan en in het dagelijks leven gebruikt. Het is de kunst een manier te vinden om te blijven groeien, om jezelf vandaag net oncomfortabel genoeg te maken, zodat je jezelf dwingt om beter te worden voor morgen.


  Het streven naar kennis kan heel snel een gewoonte worden. Het geeft zo’n voldoening om nieuwe concepten en ideeën te leren kennen en toe te passen dat veel succesvolle mensen in het leven eraan verslaafd zijn. Ze denken er niet aan de dag te beginnen zonder het vooruitzicht iets nieuws te leren.
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  Vorm jezelf een beeld van de nieuwe jij die de plaats inneemt van de oude, comfortabele jij. Ik leer mijn studenten dat het soms belangrijk is te doen alsof totdat het echt lukt. Dit bedoel ik niet negatief. Ik bedoel dat je aan een persoon moet denken die alle eigenschappen heeft die jij wilt hebben; zie jezelf als iemand die verkooptechnieken effectief toepast en een salarisverhoging of promotie krijgt, of als iemand die veel voldoening heeft bij het overtuigen van anderen. Doe je die persoon na, dan probeer je te zeggen en te doen wat hij zou zeggen of doen. Uiteindelijk begin je hier kleine succesjes meet te boeken en voordat je het weet, ben je die persoon. Je draagt dan het kostuum van succes. Hoe meer je het draagt, hoe comfortabeler het wordt.


  Professionele sporters gebruiken deze visualisatiemethode voortdurend. Basketballers vormen zich een duidelijk beeld in hun hoofd van de manier waarop de bal hun handen verlaat voor een driepunter. Ze beelden zich vooraf in hoe hun vingers de bal loslaten en zien het publiek niet eens, alleen maar het net. Beginnen ze net met zulke visualisaties, dan werkt het lichaam misschien niet helemaal met de beelden mee, maar als ze het plaatje maar vaak genoeg voor zich zien, is de kans groot dat het lichaam de hint begrijpt en de prestaties erop aanpast. Jij kunt hetzelfde doen met je verkoopvaardigheden als je bereid bent je comfortzone lang genoeg te verlaten om iets nieuws te leren.


  De leercurve: van rups tot vlinder


  Niemand krijgt iets nieuws in één keer onder de knie, ongeacht of het om een potentiële nieuwe hobby gaat of om een carrière als verkoper. Natuurlijk zijn er mensen die bepaalde dingen snel leren dankzij hun ervaring of talent, maar ook zij hebben enige tijd nodig. Er is geen mens die al na één stapje kon lopen. Leren betekent oefenen en fouten maken. Bovendien moet je begrijpen dat er zoiets bestaat als een leercurve: de tijd die het iemand kost om van complete beginner (of rups) te veranderen in een expert (of vlinder). Elke leercurve kent vier competentieniveaus, die in de volgende paragrafen aan bod komen.


  Onbewuste onkunde


  Het eerste competentieniveau wordt onbewuste onkunde genoemd. In deze beginfase vind je de mensen die niet eens doorhebben dat ze niet weten wat ze doen. Het is moeilijk deze mensen te helpen, want ze weten of accepteren niet dat ze hulp nodig hebben. In het dagelijkse leven zijn dit de mensen die opeens op jouw weghelft gaan rijden en niet beseffen dat ze jou daarmee in gevaar brengen. Onnadenkend zetten ze een winkelwagentje op een hellend trottoir, vlak naast je nieuwe auto. Meestal leiden ze een tamelijk middelmatig leven, omdat ze geen weet hebben van alle dingen die ze zouden kunnen leren of ervaren, of ze hebben zich neergelegd bij hun bestaan zoals dat er nu eenmaal uitziet.


  Op het werk kan dit iemand zijn die al een tijdje in de verkoop werkt. Hij kent het product, weet hoe hij de papieren moet invullen en denkt dat er niet meer bij komt kijken. Hij denkt dat Jan Kampioen zo goed is vanwege zijn uiterlijk of zijn hechte vriendschap met de baas. Hij beseft niet dat er dingen zijn als strategieën om een koop te sluiten, methoden om vragen te stellen enzovoort.


  Er is een tweede categorie mensen die zich ook op dit niveau bevinden. Dat zijn jij en ik. ‘Wat?’, zeg je nu, ‘Dat soort dingen doe ik helemaal niet.’ Misschien nu niet, maar de kans is groot dat je die dingen onbewust wel deed. We bevinden ons allemaal op het niveau van de onbewuste onkundige als we iets nieuws doen. Geloof je me niet? Kijk maar naar een baby die leert lopen. Hij weet niet dat hij niet weet hoe hij moet lopen. Hij probeert het gewoon, omdat iedereen om hem heen het doet. Wanneer hij door te vallen merkt dat het niet zo eenvoudig is, strekt hij zijn armpjes uit om hulp te vragen. Op dat moment gaat hij naar het volgende competentieniveau.


  Bewuste onkunde


  Het tweede niveau heet bewuste onkunde. Zodra mensen zich realiseren dat ze iets niet kunnen of weten, verlaten ze het niveau van de onbewuste onkunde. Waarschijnlijk bevind jij je waar het verkopen betreft nu op dit incompetentieniveau, om de eenvoudige reden dat je dit boek leest. Je hebt al toegegeven dat je niet alles weet en dat je meer moet leren. Hoe weet ik dat allemaal over je? Omdat je op dit moment in mijn gezelschap verkeert; je zou dit boek niet lezen als je niet besefte dat je nog veel moet leren over verkopen.
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  Een kleine waarschuwing is op hier op zijn plaats. Nu je beseft dat je veel te leren hebt, moet je het ijzer smeden als het heet is. Heel wat veelbelovende carrières zijn stukgelopen op dit niveau, omdat mensen niet weten waar ze hulp kunnen vinden of de moeite niet nemen hulp te vragen. Wellicht lijkt je incompetentie op dit moment nogal overweldigend. Als je echter geen actie onderneemt, ben je net als een konijn dat de weg oversteekt, schrikt van de koplampen en van angst verstijft. Je moet vooruit om het volgende competentieniveau te bereiken.


  Je begint natuurlijk met het lezen van dit boek. Leer je beter als anderen je helpen, kijk dan naar de advertenties in het economiekatern van de krant of een zakelijk tijdschrift en zoek naar seminars en workshops die bij je in de buurt worden georganiseerd. Geef je er de voorkeur aan naar iets te luisteren terwijl je in de auto zit of aan fitness doet, leen dan eens een audioboek of mp3 van een vriend of bij de bibliotheek, of koop er zelf een. Luister er vervolgens minimaal zes keer naar om zoveel mogelijk van het materiaal in je op te nemen. De volgende stap brengt je naar het volgende competentieniveau: de strategieën in het echt uitproberen.


  Bewuste vaardigheid


  Het derde niveau, bewuste vaardigheid, brengt nieuwe uitdagingen en nieuwe overwinningen met zich mee. Als je eenmaal op dit punt bent aanbeland, is je wens om jezelf te verbeteren zo sterk dat je alle ongemakken die je tijdens je studie ondervindt voor lief neemt. Je steekt al voorzichtig je grote teen in het water om te zien hoe koud het is. Je weet hoe je de dingen moet doen die je leert, maar je moet er nog wel over nadenken, jezelf ervan bewust zijn om succesvol te zijn.


  Je oefent het nieuwe materiaal dat je hebt geleerd. Je scherpt je vaardigheden met vrienden en collega’s voordat je nieuwe strategieën op echte klanten uitprobeert en ze mogelijk kwijtraakt omdat het materiaal nog onwennig is. Je probeert nieuwe dingen en maakt aanpassingen – en dat is goed.


  
    Er was eens … een toekomstig verkoper die bevroor tijdens een productie van ‘Sneeuwwitje’
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    Als je een voorbeeld van acute bewuste onkunde zoekt, hoef je alleen maar terug te denken aan de eerste keer dat je voor een groep moest spreken. Dat was niet zo leuk, toch? Als het ook maar enigszins leek op mijn eerste keer, nam je je vast voor om spreken in het openbaar voor altijd te vermijden.


    Mijn eerste optreden was in groep vier. Ik had de eer de rol van de prins te mogen spelen in een schooluitvoering van Sneeuwwitje. Dat was te gek. Ik mocht me verkleden en kreeg een zwaard. Ik zou zelfs de prinses mogen kussen. Op dat moment bevond ik mij zonder twijfel op het niveau van de onbewuste onkunde wat optreden in het openbaar betreft.


    Toen het moment daar was om het podium te betreden, liep ik naar voren en zag de glimlachende gezichten van alle ouders. Ik bevroor. Na enkele zeer bewuste onkundige minuten kwam de toneeldocent me gelukkig redden en haalde me van het toneel. Ik hoef je niet te vertellen dat ik spreken in het openbaar onmiddellijk van mijn lijstje met carrièremogelijkheden streepte. De ironie wil echter dat mijn succes als verkoper tot gevolg had dat ik regelmatig prijzen in ontvangst moest nemen. Daarbij hoort natuurlijk een praatje. Ik moest dus alsnog met mijn angst leren omgaan om mijn loopbaan met succes te kunnen voortzetten.


    De eerste keer dat ik gevraagd werd om een formeel praatje te houden, antwoordde ik met een beleefd Nee, dank je. Het ging niet om een trofee, dus ik had geen zin om ook maar in de buurt van het podium te komen. Een goede vriend, mijn mentor op verkoopgebied, drong er echter bij mij op aan om deze kans te grijpen en mijn angst voor spreken in het openbaar te overwinnen. Hij benadrukte dat iedereen die de beste in zijn vak wil zijn, dat moet kunnen. Zijn woorden hebben zich in mijn geheugen gegrift en sindsdien heb ik er in ongemakkelijke situaties veel aan gehad:


    
      Doe datgene waarvoor je het bangst bent en je overwint vanzelf je angst.

    


    Ik was namelijk bang voor het onbekende. De angst nam in mijn hoofd enorme proporties aan, zodat ik er niet mee kon omgaan. Ik kon mijzelf geen voorstelling meer maken van de spreekbeurt en maakte mezelf wijs dat ik op zo veel punten de fout in kon gaan dat het de moeite niet waard was om te spreken. Ik zag alleen nog maar dat bange jongetje uit groep vier, bevroren op het toneel, en ik had besloten dat ik mezelf nooit meer in die positie zou manoeuvreren.


    Mijn mentor sprak me echter moed in en tegen mijn zin stemde ik toe. Urenlang bereidde ik me voor. Ik maakte aantekeningen en oefende mijn spreekbeurt keer op keer. Op de dag van de presentatie was ik zo nerveus dat ik bang was dat de inkt van mijn notities onder mijn bezwete handen zou uitlopen. Mijn hart bonkte toen ik het podium opliep.


    Ik wist mijn goedvoorbereide presentatie van 45 minuten in 15 minuten af te raffelen. Toen had ik nog een halfuur over en wist ik niet wat ik moest doen! Dus herhaalde ik alles nog maar een keer, maar toen was mijn tijd nog niet voorbij. Ik dacht snel na en zei: ‘Gezien het intelligentieniveau van dit publiek hebt u ongetwijfeld een paar goede vragen, dus brand maar los.’ Gelukkig hadden ze inderdaad scherpe vragen en wist ik ze zonder kleerscheuren te beantwoorden.


    Mijn presentatie was niet geweldig, niet eens goed; ze was ronduit waardeloos. Maar ik had het toch maar gedaan, dus mijn dag kon niet meer stuk. De enorme angst die altijd tussen mij en het podium had gestaan, was iets kleiner geworden. Op dat moment besefte ik (net als toen ik bedacht dat je verkopen kunt leren) dat spreken in het openbaar een vaardigheid is, een vaardigheid die ook ik kon leren. Ik keek nog eens goed naar mijn optreden en stelde vast welke aspecten voor verbetering vatbaar waren. In zeker opzicht was dat het begin van mijn loopbaan als docent.


    Ik begon te beseffen dat spreken in het openbaar niet gewoon spreken voor een publiek is. Het is verkopen in de vorm van een praatje. En als er iets was, ook toen al, wat ik goed kon, was het wel verkopen. Mijn grootste angst en zwakheid werd dus plotseling mijn hobby en een van de dingen die ik het liefst doe in het leven.
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  Verwacht nog niet te veel van jezelf; dan maak je meer en snellere vorderingen. Als je verwachtingen te hoog gespannen zijn, geniet je niet van het leerproces. De spanning beïnvloedt ook je oordeel over je prestaties, terwijl het juist belangrijk is te kijken hoe goed je het doet en hoe je het de volgende keer beter kunt doen.


  Onbewuste vaardigheid


  Bij het vierde en laatste competentieniveau, onbewuste vaardigheid, pas je alle opgedane kennis zonder nadenken toe.


  Je demonstreert op dit moment zelf een uitstekend voorbeeld van onbewuste vaardigheid door dit boek te lezen. Je leest het heel anders dan iemand die net heeft leren lezen. In plaats van lettergreep voor lettergreep aan te wijzen en uit te spreken in de hoop dat je begrijpt wat er staat, vliegen je ogen over de tekst, op zoek naar de informatie die voor jou van belang is. Je denkt hier niet eens over na.


  Als onbewust competente verkoper vormen de strategieën een natuurlijk onderdeel van je presentatie. Zou je de presentatie opnemen, dan herken je elke nuance en weet je nog wanneer en waarom je die hebt toegevoegd: omdat het toen goed klonk. Je hebt het erin gehouden omdat het werkte!
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  Altijd doorgaan met leren brengt een enorm voordeel met zich mee. Je ontneemt jezelf de luxe om jezelf als een slachtoffer van omstandigheden te zien. Je neemt verantwoordelijkheid voor je successen én voor je mislukkingen. Daarom zul je eerlijker tegen jezelf zijn over je successen en je fouten.


  Weten hoe je verkoopt wat je klanten willen hebben


  Net als in andere aspecten van het leven kun je met de verkeerde houding bij het verkopen zelf je grootste vijand worden. Veel mensen hebben in verkoopsituaties problemen met de dingen die ze wel en niet leuk vinden; ze hebben de neiging alleen artikelen die ze zelf leuk vinden te verkopen aan mensen die ze mogen. Je moet natuurlijk geen hekel hebben aan wat je verkoopt en er vertrouwen in hebben, maar wanneer je een carrière als verkoper nastreeft, zul je ook artikelen moeten verkopen waar je niet wild enthousiast over bent.


  Plaats wat goed is voor de klant altijd op de voorgrond. Verkoop je alleen wat je zelf mooi vindt, dan beperk je je inkomsten enorm, en de minder prettige kanten van je vak blijven toch wel bestaan.
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  Het is je taak om enthousiast te verkopen waar je klanten wat aan hebben, ongeacht wat dat is. Tijdens je carrière als verkoper moet je soms werken met mensen die je niet mag. In hoofdstuk 7 lees je meer over de manier waarop je met verschillende persoonlijkheidstypen omgaat. Weiger jij met sommige mensen te werken, dan schaad je jezelf en je klanten. Jij mist de mogelijkheid iets te verkopen en de klanten missen de mogelijkheid iets aan te schaffen wat ze nodig hebben. De mensen die je wegstuurt, gaan gewoon ergens anders heen om hun wensen te vervullen. Het moraal van dit verhaal is dat je je geest en alle mogelijkheden open moet laten.
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  Oordeel niet te snel over mensen aan wie je verkoopt. Hoewel je het misschien niet door hebt, trek je allerlei conclusies op het moment dat je iemand voor het eerst ziet. Je beoordeelt mensen op basis van hun fysieke conditie, hun kleding, hun kapsel en hun houding. In verkoopsituaties zijn zulke vooroordelen echter gevaarlijk; je moet ze zeker zien te vermijden. Als je jezelf hebt voorgenomen professioneel te zijn, dan moet je jezelf dwingen open te staan voor elke klant. Zorg dat je van je vooroordelen afkomt, voordat ze je geld gaan kosten!
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  Probeer iedereen met het respect te behandelen dat je zelf ook graag zou ontvangen in hun plaats. Dit klinkt als een soort Gouden Regel, en dat is het ook. Volg je de volgende tips over de houding die je in de verkoopwereld moet hebben, dan zal je zelfbeheersing zich in klinkende munt laten uitbetalen:


  
    
      	Als je wilt dat anderen het met je eens zijn, moet je een aangenaam persoon zijn.


      	Laat de manier waarop je op iemand reageert niet beïnvloeden door zijn of haar uiterlijk.


      	Gedraag je altijd alsof iedereen met wie je contact opneemt de belangrijkste persoon in je leven is.

    

  


  
    De een z’n verkoopnachtmerrie kan jouw droomkans zijn


    Op een zaterdag aan het begin van mijn verkoopcarrière kwam een echtpaar naar het makelaarskantoor waar ik werkte. Ze reden in een oude, gedeukte bestelbus en droegen versleten, besmeurde kleren. Een andere makelaar in het kantoor wierp een blik op hen en zei: ‘Tom, neem jij deze klanten maar.’ Hij liep weg en liet me achter met het slordig uitziende stel.


    Wat bleek nu? Ze waren op zoek naar een huis dat opgeknapt moest worden. Ze voorzagen in hun levensonderhoud door vervallen panden te kopen en die op te knappen tot prachtige huizen. Ze waren handige doe-het-zelvers die de opgeknapte huizen altijd met winst verkochten.


    Ik hielp hen het volgende verlopen pand te vinden. Enkele maanden later kwamen ze terug om met mijn hulp een deel van hun winst te investeren in een luxe woning voor zichzelf. Het echtpaar bleek een goede klant; in de loop der jaren heb ik hun heel wat oude pandjes verkocht en de door hen opgeknapte woningen weer aan anderen verkocht. Als ik deze mensen op hun uiterlijk had beoordeeld, was ik misschien degene geweest die deze, naar later bleek behoorlijk lucratieve, kans was misgelopen.

  


  Als je product, dienst of idee van levensbelang is voor jou, kan het een belangrijke schakel zijn tussen jou en miljoenen anderen die ook behoefte hebben aan wat je biedt.


  Deel II


  Je huiswerk doen voordat je ook maar iets verkoopt
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  ‘Doe je huiswerk. Het bedrijf is twintig jaar oud, staat op het punt om uit te breiden en de eigenaar is dol op ballet.’


  


  
    In dit deel…


    Toen je nog op school zat, deed je je huiswerk om je voor te bereiden op de komende lessen, vooral als het belangrijk was dat je goede cijfers haalde. Dit is eigenlijk dezelfde reden dat tijdens je verkoopcarrière je huiswerk moet doen: als voorbereiding om goed werk te leveren. In dit deel vind je informatie over wat je over potentiële klanten en je product moet weten voordat je iets probeert te verkopen. Je vindt hier ook handige tips om technische hulpmiddelen in te zetten als je onderzoek moet doen.

  


  Hoofdstuk 4


  Je potentiële klanten begrijpen


  In dit hoofdstuk:


  
    	Overwicht krijgen door onderzoek te doen


    	Een kenner van jezelf maken


    	Effectief reageren op de persoonlijkheid en achtergrond van klanten


    	Omgaan met klanten uit verschillende culturen


    	Natuurlijke angsten bij verkoopsituaties begrijpen


    	Algemene verkooptermen vervangen door positieve woorden


    	Aandacht besteden aan de woorden die je gebruikt en hoort

  


  


  Het moeilijkste aspect aan iets nieuws leren is soms het doorbreken van oude opvattingen die we voor waar hielden. Mensen zeggen weleens: ‘Wat niet weet, wat niet deert.’ Dergelijke zalige onwetendheid bestond wellicht in minder gecompliceerde tijden, maar heeft nooit gegolden voor mensen die anderen probeerden te overtuigen of iets wilden verkopen. Onwetendheid kan verkooppogingen doen mislukken en een carrière zoveel schade berokkenen dat sommige mensen er helemaal de brui aan geven.
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  Wanneer je kijkt naar de top, naar de mensen die het in de verkoopwereld helemaal ‘gemaakt’ hebben, dan zie je niet hoeveel tijd ze er achter de schermen in steken. Wat er achter de schermen gebeurt, is waar verkopen om draait. Als een professionele verkoper natuurlijk overkomt, kun je er vergif op innemen dat aan zijn praatje van drie minuten uren en uren van voorbereiding en planning zijn voorafgegaan.


  Voorbereiding is alles in de wereld van verkopen. Dit hoofdstuk is een goede inleiding in dingen waar je misschien nog niet aan hebt gedacht. Ik laat je kennismaken met specifieke manieren om je voor te bereiden, zodat je je klanten beter kun bedienen; van onderzoek naar potentiële klanten voordat je ook maar een afspraak maakt tot weten hoe je naar ze moet luisteren als je ze eenmaal ontmoet. Ik geef ook goede tips over het verkopen aan mensen uit andere landen en culturen.


  Begrijpen waarom onderzoek belangrijk is


  Waarom zou je onderzoek doen naar je prospects (potentiële klanten) en hun bedrijven? Om door kennisgebrek geen figuur te slaan op het moment van de waarheid. Al je onderzoek dient eigenlijk maar één doel: het punt te bereiken waarop de klant je toestemming geeft het product te leveren en een relatie met hem of zijn bedrijf te beginnen.


  Laat ik een voorbeeld geven. Stel, je verkoopt luchtverversings systemen voor woningen en bedrijven. Als je weet dat de productie van een bepaald bedrijf aan strenge voorwaarden moet voldoen, is dat belangrijke informatie. Het betekent namelijk dat een schone omgeving voor dat bedrijf van het grootste belang is. Jouw luchtverversingssysteem kan daarbij helpen.


  Als je ontdekt dat een bedrijf groeit, maar nog niet naar een groter pand is verhuisd, is de kans groot dat het personeel zeer dicht opeen gepakt moet werken. Bacteriën verspreiden zich dan snel en geen enkele werkgever kan zieke werknemers gebruiken. Een luchtverversingssysteem kan in zo’n geval uitkomst bieden.


  Laat het jaarverslag van een bedrijf een gestage groei en plannen voor toekomstige uitbreiding zien, dan weet je dat het bedrijf voor veranderingen en nieuwe ideeën openstaat. Laat de juiste mensen in het bedrijf zien dat jouw luchtverversingssysteem het nieuwste van het nieuwste is; waarschijnlijk zijn ze zeer geïnteresseerd.
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  Hoe meer je over je prospect weet, des te competenter je overkomt en des te sterker je tijdens de presentatie van je product bent.


  


  Hetzelfde geldt voor het verkopen aan particulieren: hoe meer je over hun achtergrond weet, hoe beter. Als je over hun hobby’s, werk en kinderen praat, lopen ze eerder warm voor je product dan wanneer je alleen hun adres en telefoonnummer kent. Als je nog steeds in luchtverversingssystemen doet en je weet dat de kinderen in het gezin allergisch zijn of astma hebben, dan is dat weer een wapen dat je tijdens je presentatie kunt gebruiken.


  Je vraagt je misschien af hoe je erachter komt dat een kind astma heeft. Dit kan op verschillende manieren, bijvoorbeeld door middel van een kort onderzoekstelefoontje waarbij je vraagt of iemand allergieën of andere ziekten heeft die beïnvloed worden door de luchtkwaliteit in het huis.


  Daarnaast worden er lijsten verkocht met informatie over potentiële klanten, bijvoorbeeld welk soort huisdieren ze hebben, welke schoonmaakproducten ze gebruiken en hoeveel internationale telefoontjes ze plegen. Hoe komen bedrijven aan zulke lijsten? Denk er eens over na. Heb jij wel eens een formulier met vragen ingevuld om korting op een product te krijgen? Stuur je weleens kortingsbonnen van producten op? Die bedrijven gooien je gegevens natuurlijk niet weg nadat ze je de korting hebben gegeven. Ze slaan deze waardevolle aankoopinformatie voor toekomstig gebruik in een database op.


  
    Je boodschap aanpassen aan wat klanten over zichzelf en hun wensen vertellen


    Als je twijfelt aan de geldigheid van de uitdrukking ‘kennis is macht’, dan moet je eens kijken hoeveel informatie websites verzamelen over hun bezoekers. Amazon verkoopt niet alleen producten, maar biedt je ook de mogelijkheid een verlanglijst samen te stellen met producten die je misschien wilt kopen (of als cadeau ontvangen). Wat doet Amazon met die verlanglijst? Het bedrijf gebruikt de producten die je op de lijst zet samen met wat je op de site bekijkt om achter je interesses te komen. Als Amazon een nieuw boek heeft dat iemand met jouw interesses misschien wil kopen, dan wordt de website zo aangepast dat je direct het nieuwe boek te zien krijgt als je de site bezoekt.


    Amazon past de aanbiedingen aan jouw specifieke interesses en wensen aan; en jij bent zelf degen die Amazon van deze informatie voorziet.


    Ook jij kunt gebruikmaken van zulke strategieën. Verzamelt jouw bedrijf dit soort gegevens en worden die aan de volledige verkoopstaf beschikbaar gesteld, dan maak je een vliegende start. Doet je bedrijf dit niet, dan kun je zelf zeer gedetailleerde informatie samenstellen over de interesses en wensen van je klanten, zodat je ze meer producten en diensten kunt laten aanschaffen van jou en anderen met wie je aanbevolen klanten deelt (met hun toestemming).
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  Het kan behoorlijk veel moeite kosten een goede lijst te vinden. Een verwijzing naar een gespecialiseerd marketingbureau ontvangen van iemand bij een niet-concurrerend bedrijf is natuurlijk ideaal, maar als je niemand kent die ooit zo’n bureau heeft gebruikt, vraag dan eens om tips bij een lokale kopieerwinkel. De kans bestaat dat daar korting wordt gegeven op het afdrukken van grote hoeveelheden brochures en dat ze misschien een mailingdienst hebben, waardoor klanten gebruik hebben gemaakt van een specifiek marketingbureau. Vraag bij een kopieerwinkel of ze iemand kunnen aanbevelen.


  Bij het begin beginnen om je klanten goed te leren kennen


  Om een succesvolle verkoper te worden, moet je voordurend op zoek zijn naar informatie. Wat voor soort informatie? Alles wat je maar kunt vinden over je product, je bedrijf, je concurrentie en (het belangrijkste) je potentiële klant. Met internet binnen handbereik heb je geen excuus om niet goed geïnformeerd te zijn. Toegang krijgen tot een ware stortvloed aan informatie was nog nooit zo eenvoudig. Je hoeft alleen maar de moeite te nemen ernaar te zoeken en de informatie tot je te nemen. Vergeet nooit: kennis is macht.
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  Waar je aan vast moet houden, is dat je er baat bij hebt om in andermans schoenen te staan. Pas als je de omstandigheden van je potentiële klant helemaal begrijpt, kun je hem helpen met je product.
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  Waar begin je met je poging de schoenen van je potentiële klant aan te trekken? Niet in de schoenwinkel. In plaats daarvan moet je onderzoek doet naar potentiële klanten, hun bedrijf en hun doelen. Begin met het volgen van deze tips:


  
    
      	Verzamel zoveel mogelijk informatie over een bedrijf voordat je het met een product of dienst benadert. Je wilt zo goed mogelijk zijn voorbereid voordat je iemand benadert, want dan begin je op de beste manier.


      	Bezoek de website van het bedrijf. Bestudeer vooral de online productcatalogus (indien aanwezig) en kijk ook of er persberichten aanwezig zijn; dan ben je direct op de hoogte van het laatste nieuws over het bedrijf. Kijk ook altijd of er een link ‘Over ons’ aanwezig is. Die gegevens bieden je vaak waardevolle informatie over het managementteam. Misschien ken je wel iemand die er werkt of heb je een vriend die er iemand kent. Je weet maar nooit.


      	Vraag brochures en/of catalogi aan van hun producten. Praat met de afdeling Klantenservice over hun producten. Ken je de producten die de potentiële klant verkoopt, dan ben je beter in staat hem je eigen product te verkopen.


      	Ga naar de bibliotheek of kijk op internet of er oude krantenartikelen over het bedrijf beschikbaar zijn. Weet je wat de afgelopen maanden in de bedrijfstak speelde, dan kun je die informatie betrekken in je conversaties met mensen die erin werken. De prospect krijgt dan de indruk dat je je huiswerk over het bedrijf hebt gedaan en dat je dus waarschijnlijk ook je huiswerk over je eigen producten hebt gedaan. Dat is nu net de indruk die je wilt maken.


      	Lees het jaarverslag, indien voorhanden. Probeer achter de namen van de directieleden en andere belangrijke personen in het bedrijf te komen. Vergeet niet te vragen hoe je die namen uitspreekt en spelt. De uitspraak leer je kennen door gewoon het bedrijf te bellen en de receptionist erom te vragen.

    

  


  Zijn je potentiële klanten particulieren of gezinnen (consumentenverkoop), dan kun je op een minder formele manier gegevens verzamelen. Wordt iemand je aanbevolen, stel dan zoveel mogelijk vragen over hem zonder opdringerig te worden. Je kunt altijd vragen om contactgegevens, inclusief waar hij woont, hoe je gesprekspartner hem kent (via de school van de kinderen, de voetbalclub enzovoort) en waarom hij aan die persoon dacht. Het zou zomaar kunnen dat tijdens het vorige gesprek het willen aanschaffen van een nieuwe auto of het verbouwen van het huis ter sprake kwam.
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  Laat geen mogelijkheid onbenut tijdens je onderzoek naar een prospect, want je werk betaalt zich uiteindelijk dubbel terug. Kennis is macht wanneer je het goed aanpakt. Die filosofie moet je altijd gebruiken bij onderzoek dat je bij het verkopen helpt.
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  Het is essentieel dat je onderzoek doet en zoveel mogelijk informatie over een potentiële klant opduikt, maar het kan moeilijk zijn om in te schatten wanneer je voldoende gegevens hebt. Je beslist dit natuurlijk zelf. Als je denkt dat je voldoende weet om de koop te sluiten, heb je waarschijnlijk genoeg onderzoek gedaan. Maar wordt er tijdens de presentatie een vraag gesteld waarop je het antwoord schuldig moet blijven en kan wat je niet weet de kans op een verkoop schaden, dan weet je niet genoeg. Ervaring leert je hoeveel je moet voorbereiden, al is het natuurlijk veiliger om te veel te doen dan te weinig.


  Omgaan met verschillende persoonlijkheidstypen van kopers


  Als je met bedrijven werkt, moet je natuurlijk precies weten wie de beslissing uiteindelijk gaat nemen. Dit kan de bedrijfsleider zijn, een inkoper of een afdelingshoofd. Vaak hoef je alleen de receptionist te vragen wie er verantwoordelijk is voor de zaken waarop je product of dienst van toepassing is. Receptionisten zijn van al die details op de hoogte. Geven ze je de gevraagde informatie, bevestig die dan met een vraag, bijvoorbeeld: ‘Dus mijnheer Ferwerda neemt de beslissing over aankopen op dit gebied?’ Als mijnheer Ferwerda eerst nog toestemming moet hebben van de boekhouder, is het belangrijk dit van tevoren te weten.


  Zodra je de naam en de functie van de persoon in kwestie weet, moet je zien uit te vinden wat voor iemand het is. Mijn onderzoek heeft tien verschillende persoonlijkheidstypen van kopers opgeleverd. Hoe eerder je het type herkent, des te beter kun je de presentatie aanpassen aan degene die de beslissing neemt. Met uitzondering van een paar van de volgende persoonlijkheidstypen tref je deze mensen zowel bij zakelijke als consumentenverkoop aan. Het is jouw taak de typen zo snel mogelijk te leren kennen, zodat je snel kunt bepalen hoe je ermee om moet gaan.
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  Je presentatiestijl moet flexibel genoeg zijn om met alle persoonlijkheidstypen om te gaan. Beperk jezelf dus niet tot één manier van presenteren, want daarmee beperk je ook het aantal mensen dat je van dienst kunt zijn. Natuurlijk hoef je er zelf niet meerdere persoonlijkheden op na te houden, maar besef wel dat iemand die je niet mag je toch de gelegenheid kan geven zaken met hem te doen.


  Opmerking: de persoonlijkheden worden overdreven weergegeven en zijn niet gebonden aan het geslacht van het voorbeeld. Ze omschrijven bepaalde karakteristieken van kopers, al passen de mensen die je in de echte wereld tegenkomt natuurlijk niet zo netjes in een hokje als deze voorbeelden.


  Koper nr. 1: Trouwe Teun


  Teun is al een grote fan van je bedrijf of merk. Hij weet precies wat hij van je producten kan verwachten en stelt de betrouwbaarheid ervan op prijs. Hij is prettig om mee te werken en zeer loyaal als je hem eenmaal van je eigen competentie hebt overtuigd. Zo niet, dan belt hij gewoon je bedrijf en vraagt hij om een andere vertegenwoordiger.


  Hoe spreek je dit persoonlijkheidstype aan? Besteed niet minder aandacht aan de kwaliteiten van het product omdat hij het product al wil hebben. Je moet laten zien hoeveel je van het product weet om vertrouwen te wekken en om hem duidelijk te maken dat je hem echt van dienst kunt zijn. Een goede service en regelmatig contact zorgen ervoor dat Teun bij je terugkomt en je bij anderen aanbeveelt.


  Koper nr. 2: Hans de Handelaar


  Hans is een echte handelaar, die niet opgeeft voordat hij denkt dat hij gewonnen heeft en je hem iets extra’s belooft. Je komt dit type tegenwoordig veel tegen. Als je toegeeft en hem boven op het product iets extra’s geeft, zal hij waarschijnlijk opscheppen tegen anderen, die op hun beurt weer teleurgesteld zullen zijn dat zij dat extraatje niet kregen.


  Hoe ga je met dit type om? Laat hem weten dat hij belangrijk en speciaal is, dat hij het je moeilijk maakt en dat je zijn onderhandelingskwaliteiten bewondert. Als je denkt dat zijn klandizie het waard is om hem iets extra’s te geven, bespreek dan met je baas wat je in dat geval het beste kunt doen. Je hoeft hem heus geen nieuwe auto te beloven. Het kan iets heel eenvoudigs zijn, bijvoorbeeld een bedankbriefje of een paar extra telefoontjes, zodat Hans zich belangrijk voelt.


  Koper nr. 3: Ingrid de Inkoper


  Ingrid is een zakelijk, afstandelijk type dat veel verantwoordelijkheden heeft. Je komt haar in zakelijke omgevingen tegen. Net als veel andere inkopers heeft ze dagelijks weinig contact met mensen, behalve met de verkopers die de deur van haar kantoor platlopen. Ze kan het zich niet permitteren te vriendschappelijk met je te worden, want op een dag moet ze misschien voor de concurrent kiezen.


  Houd de presentatie zakelijk. Word niet familiair en baseer je presentatie op feiten en cijfers. Ze houdt je scherp in de gaten. Als je bescheiden blijft, onderscheid je je van de typische verkopers die ze zo vaak tegenkomt. Dat zal ze onthouden. Toon dat je begrip hebt voor haar moeilijke positie. Stuur haar bedankbriefjes en presenteer alle cijfers op een professionele manier. Doe alles schriftelijk; ze vertrouwt op de zekerheid van documentatie voor het geval ze iets moet opzoeken of een aankoop bij het management moet verantwoorden.


  Koper nr. 4: Ontwijkende Otto


  Otto is de moeilijkste klant. Hij weigert je terug te bellen, belt af of verzet afspraken op het laatste moment, kijkt graag nog even verder en houdt jou in de tussentijd aan het lijntje. Hij grijpt elke mogelijkheid aan om je geduld te beproeven.


  Zorg dat zijn secretaresse of assistent aan jouw kant staat als je met een Ontwijkende Otto te maken krijgt. Wanneer je Otto als consument meemaakt, zoek je hulp bij zijn vrouw of een ander gezinslid. Misschien kan die je vertellen hoe je hem als klant krijgt en houdt. Als je te horen krijgt ‘dat hij gewoon zo is’. moet je presentaties urgenter maken, zodat hij het voordeel van een snelle beslissing inziet. Maak hem duidelijk wat hij mist als hij niet snel een beslissing neemt. Een goed voorbeeld is een speciale korting die je slechts korte tijd kunt aanbieden. Wie het eerst komt, die het eerst maalt.


  Koper nr. 5: Klagende Karel


  Karel heeft altijd wat te klagen en is altijd negatief. Hij zou niet je eerste keus zijn als metgezel op een onbewoond eiland.
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  Je moet beslissen of het inkomen dat zijn orders genereren alle energie waard is die het kost om aan hem te verkopen. Als zijn bedrijf geen belangrijke klant van je is, moet je misschien overwegen andere klanten te zoeken die minder lastig zijn. Belangrijk: geen enkele klant is mentale of fysieke problemen waard.


  In het geval van Karel kun je het beste luisteren en sympathie tonen. Misschien kan hij zich geen therapeut veroorloven, maar heeft hij wel behoefte zijn hart uit te storten. Om je lijden onder zijn negatieve houding te beperken, raad ik je aan hem net voor de lunch of aan het eind van de dag te bellen, zodat hij het gesprek niet te lang kan maken. Als hij je op andere momenten van de dag gaat terugbellen en je kostbare verkooptijd in beslag neemt, zul je moeten leren hem beleefd af te poeieren.


  Als je hem aan de lijn krijgt, zeg je bijvoorbeeld iets als het volgende:
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  Karel! Leuk om van je te horen. Ik moet naar een afspraak; wat kan ik de komende vijf minuten voor je betekenen?
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  Blijf vriendelijk en hulpvaardig; om die reden blijft Karel immers je klant. Als Karel te veel voor je wordt, is de makkelijkste en goedkoopste oplossing hem naar iemand anders binnen de organisatie te verwijzen. De verkoper die Karel als nieuwe klant krijgt, heeft misschien niet zo’n last van zijn persoonlijkheid en kan mogelijk prima met hem door één deur.


  Koper nr. 6: Liesbeth Lijst


  Ze weet precies wat ze wil en dat moet op schrift staan, liefst zelfs in steen gehouwen zijn. Liesbeth Lijst is een muggenzifter en wil over alles totale controle hebben. Dit kan veroorzaakt zijn door een slechte ervaring met een eerdere verkoper die niet zo professioneel was als jij. Misschien voelde ze zich bestolen en neemt ze het niet alleen de verkoper maar ook zichzelf kwalijk omdat ze niet alles op schrift had staan.


  Wanorde in welke vorm dan ook verpest haar dag. Zorg dus dat jij niet de bron bent van die wanorde als je Liesbeths klandizie op prijs stelt. Ze vindt een goede organisatie belangrijk, nog sterker, ze hunkert ernaar. Handel elk detail schriftelijk af. Wees punctueel. Controleer alles twee keer en zorg ervoor dat ze dit ziet. Zodra ze weet dat ze op je kan vertrouwen, zal ze dat ook doen. Bevestig afspraken en zet de details die jullie hebben besproken tijdens een vergadering op schrift. Stuur haar een fax of e-mailtje met een samenvatting van elk gesprek dat je met haar hebt gehad. Neem ook voorafgaande aan afspraken contact met haar op om te laten weten welke informatie je nodig hebt. Behandel haar dus zoals zij anderen behandelt, want iedereen vindt het prettig om te gaan met mensen die op hen lijken.


  Koper nr. 7: Dominante Dorien


  Dorien kom je het meest in een zakelijke omgeving tegen; ze heeft een sterke wil en waarschijnlijk plannen om hogerop te komen. Ze verbergt vaak haar werkelijke behoeften omdat ze verwacht dat je je huiswerk hebt gedaan; ze gaat ervan uit dat je haar behoeften dus al kent.


  Als je met Dorien spreekt, moet je benadrukken hoe belangrijk ze is en haar herinneren aan de waarde van haar capaciteiten voor het bedrijf. Waarschijnlijk loopt ze over van ambitie en wordt ze daarom door veel mensen gemeden. Die keus heb jij niet. Bovendien kan haar persoonlijkheid in je voordeel werken als je problemen hebt met de betaling of als je je product aan een andere afdeling of dochtermaatschappij van haar bedrijf wilt aanbieden. Als Dorien in jou en je product gelooft, wordt ze je steun en toeverlaat binnen het bedrijf.


  Koper nr. 8: Heerszuchtige Henk


  Henk bepaalt hoe de wereld in elkaar zit. Hij vindt zichzelf een echte expert, ook al blijft zijn expertise beperkt tot zijn eigen bedrijf. Hij kan ook geen verantwoordelijkheden delegeren; hij wil dat iedereen alles aan hem rapporteert. Hij is misschien zelfs onbeleefd en onderbreekt je presentatie om een telefoongesprek te voeren of zijn secretaresse aanwijzingen te geven.


  Wees zeer beleefd, goed voorbereid en precies. Doe vooral geen aannames. Laat zien dat je weet dat zijn tijd kostbaar is. Als de onderbrekingen je te veel gaan afleiden, moet je niet je lunchpakketje tevoorschijn halen.


  Je kunt beter een afspraak met hem maken buiten het bedrijf, bijvoorbeeld een lunchafspraak, zodat je zijn volledige aandacht hebt. Of roep de hulp in van zijn secretaresse of assistent om de onderbrekingen tijdens je bezoek tot een minimum te beperken. Als je het beleefd vraagt, zijn ze vast bereid je te helpen, tenzij Henk erop staat alle telefoontjes onmiddellijk af te handelen.


  Je kunt Henk ook als consument tegenkomen. Hij is dan iemand die jou een vraag stelt en vervolgens zijn mobieltje opneemt voordat je hem een antwoord kunt geven. Het is belangrijk dat je vriendelijk blijft en dingen zegt als ‘dit duurt niet lang’ of ‘ik laat het product meteen zien’. Door deze strategie begrijpt hij dat je weet hoe kostbaar zijn tijd is, terwijl jij de controle over het gesprek houdt.


  Koper nr. 9: Cynische Cynthia


  Cynthia zal vaak zeggen: ‘Maar we hebben het altijd zo gedaan.’ Ze vecht tegen verandering, is wantrouwig en stelt alles wat je doet ter discussie. Waarschijnlijk is ze er een van de oude stempel in het bedrijf. Iemand die er al jaren werkt. Als consument kan Cynthia een onwillige partner of een kind zijn. Ze heeft geen enkele interesse in wat de ander wil en zal haar best doen jouw werk te bemoeilijken.


  Sta open voor haar bezwaren en doe alsof het heel slim van haar is ze te bedenken. Je moet Cynthia imponeren met de namen van mensen en bedrijven die ze kent; om haar twijfels los te kunnen laten wil ze namelijk eerst weten wie het product verder nog gebruiken. Haar aarzeling kan voor jou echter voordelig uitpakken. Waarom? Als jij het al zo moeilijk vindt haar te overtuigen, dan zou de concurrent het wel eens kunnen opgeven. En als ze eenmaal je klant is, zal de concurrent haar loyaliteit niet gemakkelijk kunnen doorbreken. Dat soort loyaliteit is wat je zoekt.


  Koper nr. 10: Afwezige Alfons


  Afwezige Alfons zul je vaak als potentiële klant ontmoeten. Hij heeft veel aan zijn hoofd; de aankoop waarover jullie het hebben is slechts een van de vele taken die Alfons moet verrichten. Hij verliest zijn aandacht als je presentatie niet in staat is hem zowel mentaal als fysiek erbij te betrekken. Het kost je dan meer tijd de koop te sluiten en de presentatie te voltooien.


  Bereid je erop voor de presentatie in kleine onderdelen te geven en voeg verschillende korte samenvattingen toe van wat je al behandeld hebt om zijn aandacht bij de presentatie te houden.
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  Zie je dat de aandacht van Alfons verslapt, las dan gewoon een pauze in de presentatie in, net alsof je de draad even kwijt bent. Hij merkt dan de stilte op en is mentaal weer bij de les om vast te stellen wat er heeft plaatsgevonden. Zeg: ‘Eens kijken, we hadden het er net over dat ons product zichzelf snel terugbetaalt; heb je daar vragen over, Alfons?’ Hierdoor beseft hij wat hij gemist heeft, zonder dat hij zich ongemakkelijk hoeft te voelen.


  Wees op de hoogte van culturele verschillen


  Ben je van plan zaken te doen met mensen uit andere landen, dan moet je net zoveel tijd besteden aan het begrijpen van hun cultuur als aan hun wensen op het gebied van je producten en diensten. Hetzelfde geldt voor het zakendoen met andere culturele groepen in je eigen land. Ook als je niet actief zakendoet in andere landen, maar bijvoorbeeld een website maakt die door veel mensen in andere landen of met andere culturen gezien kan worden, moet je beseffen dat sommige woorden of uitdrukkingen niet goed te vertalen zijn of zelfs aanstootgevend kunnen overkomen.
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  In de volgende paragrafen lees je over de culturele verschillen waarvan je op de hoogte moet zijn als je met klanten omgaat. Maar eerst geef ik hier enkele algemene tips van Sherri Ferris, directeur van Protocol Professionals (www.protocolprofessionals):


  
    
      	Wees geduldig in het opbouwen van vertrouwen en het tot stand brengen van relaties. Mensen uit andere culturen hebben soms meer tijd nodig om vertrouwen in je te krijgen. Het is erg belangrijk dat je formele omgangsvormen in acht neemt.


      	Spreek langzamer dan normaal, maar verhef je stem niet als je denkt dat iemand je niet begrijpt. Het volume heeft meestal geen invloed op het begrip.


      	Vermijd modewoorden, idioom en jargon. Ze kunnen al snel verkeerd worden opgevat.


      	Als je met een tolk werkt, zorg er dan voor dat de tolk ruim van tevoren aanwezig is. Hierdoor kan hij op de hoogte worden gebracht van taalpatronen, speciale termen en nummers die de mensen gebruiken waarvoor hij tolkt, zoals productnummers of andere codes die gebruikt worden in een specifiek bedrijf of een specifieke bedrijfstak. Zulke details kunnen het gesprek een volledig andere dimensie geven.


      	Let op non-verbale interactie. Het woord ‘ja’ of een bevestigend knikje betekent in Aziatische culturen vaak ‘Ja, ik luister’ en niet ‘Ja, ik ben het ermee eens.’
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  De culturele achtergrond heeft net zo’n grote invloed op mensen als persoonlijke ervaringen, dus is het niet meer dan logisch dat je de gewoonten en tradities van je klant kent. Hierdoor zullen jij en je klant zich niet ongemakkelijk voelen. Kennis is macht!


  Afspraken maken


  Mensen op neutraal of in ieder geval acceptabel terrein ontmoeten, kan het moeilijkste aspect van het verkoopproces zijn. Het is essentieel dat je de gewoonten van je klanten kent. Zorg ervoor dat je geen blunders begaat voordat je een voet tussen de deur hebt.


  
    Inleiding in multiculturele etiquette: handige bronnen


    Wil of moet je informatie over andere culturen inwinnen, dan zijn er goede bronnen die je de juiste kant uitsturen en je alles vertellen wat je moet weten. Ga eens in de boekwinkel of bibliotheek kijken wat ze te bieden hebben. De volgende boeken zijn bijvoorbeeld erg nuttig:


    
      	International Business Etiquette Europe: What You Need to Know to Conduct Business Abroad with Charm and Savvy door Ann Marie Sabath (Career Press)


      	Kiss, Bow, or Shake Hands: How to Do Business in Sixty Countries door Terri Morrison, Wayne A. Conaway en George A. Borden, Ph.D. (Bob Adams, Inc.)


      	Multicultural Manners: Essential Rules of Etiquette for the 21st Century door Norine Dresser (Wiley)


      	Cross-Cultural Selling For Dummies door Michael Soon Lee en Ralph R. Roberts (Wiley)

    


    Er zijn ook zeer informatieve websites met tips, artikelen, nieuwsbrieven, tijdschriften en zelfs consultants die gespecialiseerd zijn in culturele etiquette. De volgende kan ik aanraden:


    
      	BusinessCulture.com (www.businessculture.com) biedt toegang tot zakelijke rapporten over meer dan 100 landen wereldwijd. Je krijgt een overzicht van alle landen waar ze onderzoek naar hebben gedaan (meer dan 80 de laatste keer dat ik keek, van Algerije tot Yemen), naast adviezen van experts over multiculturele kwesties. Vanaf deze website kun je ook zoeken naar internationaal nieuws op de sites van ABC News en BBC News. De reisinformatie van Business-Culture.com omvat wereldwijde weerberichten, contactgegevens van internationale luchthavens en hotels, een valutacalculator en adviezen over hoe je in het buitenland gezond blijft.


      	eDiplomat.com (www.ediplomat.com) biedt een overzicht van culturele etiquette per land. Tot de items behoren samenvatting over de bevolking, de manieren om mensen te begroeten, de gebruikte lichaamstaal, het zakelijke klimaat en tips voor uit eten gaan, kleding en de juiste manier om geschenken aan te bieden.


      	Protocol Advisors (www.protocoladvisors.com) biedt op maat gesneden training in etiquette en internationale gebruiken aan grote bedrijven. Ze leren managers, verkopers en personeel dat naar een ander land verhuist wat ze te wachten staat. Dit is tevens een uitstekende bron voor studenten die in het buitenland naar school gaan. Leer de eigenaardigheden van een andere cultuur kennen en ontdek wat je wel en niet moet doen, zodat je louter positieve ervaringen in het buitenland opdoet.


      	Protocol Professionals, Inc. (www.protocolprofessionals.com) is een consultancybedrijf gespecialiseerd in trainingen in lokale gebruiken en etiquette. Deze organisatie werkt met hooggeplaatste mensen, waaronder Amerikaanse ambassadeurs en diplomaten. Krijg jij in andere landen met regeringsleiders te maken, dan is dit een uitstekende bron.

    


    Ben je van plan aan klanten in andere landen te verkopen, dan kan het zeker geen kwaad deze websites eens te bekijken voordat je de benodigde contacten legt.

  


  Tijdens de voorbereidingen op het verkopen aan een klant met een andere culturele achtergrond dan jij hebt, moet je bepalen wat de beste manier is om een afspraak met hem te maken. In India kan de postbezorging bijvoorbeeld onbetrouwbaar zijn, dus stuur je belangrijke berichten, zoals een verzoek om een afspraak, per fax, telefoon of e-mail. Zoek uit of het land waarin je zaken doet ook soortelijke beperkingen kent.


  Nadat je hebt bepaald wat de beste methode is om je klant te bereiken, beslis je welke omgeving geschikt is om zaken in te doen. Veel zakenmensen geven de voorkeur aan formele vergaderruimten, maar andere willen juist een ontspannen locatie, zoals een restaurant of club. In de Chinese cultuur kan het zakendoen voor een belangrijk deel worden bepaald door de feng shui van de locatie, een oud Chinees esthetisch systeem voor het bepalen van de beste plaatsing ten opzichte van qi, oftewel de levenskracht. De aandacht die je aan zulke details besteedt, kan doorslaggevend zijn bij je succes met Chinese klanten.


  Heb je eenmaal een afspraak weten te maken, bevestig dan alle details, en doe je huiswerk over wat je moet dragen, wat je moet meenemen en hoe je de presentatie houdt. Wees altijd punctueel, maar verwacht niet dat anderen dit zijn. In veel culturen zijn relaties veel belangrijker dan de klok. Waardeer de tijd die de klant je geeft, maar let niet op het aantal minuten.


  Correcte kleding


  Aangezien je uiterlijk voor anderen een eerste aanwijzing is over de manier waarop je over jezelf en je werk denkt, moet je extra aandacht besteden aan de kleding die je voor zakelijke afspraken draagt. In geval van twijfel kleed je je conservatiever en formeler dan voor een afspraak met een klant uit je eigen omgeving.
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  Op veel plekken, zoals in Maleisië en landen in het Midden-Oosten, wordt het dragen van broeken of korte rokken door vrouwen als aanstoot gevend gezien. Zorg dat je dit weet voordat je je koffer inpakt, anders is het zakendoen al voorbij voordat je de kans hebt gehad handen te schudden.


  Zorg dat je de namen kent
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  Iemands naam is het belangrijkste dat hij heeft. Ook als je alles in het leven kwijtraakt, heb je nog steeds je naam. Hoort een klant zijn naam correct door je uitspreken, dan weet hij dat je de moeite hebt genomen dit goed te doen – en dat is een belangrijke stap naar het winnen van respect en vertrouwen. Vergeet je de naam van een klant of spreek je hem verkeerd uit, dan moet je een stuk harder werken om die fout goed te maken en het respect van de klant in de toekomst te verdienen, als je al een tweede kans krijgt.


  Word je aan Robert Jansen voorgesteld, noem hem dan mijnheer Jansen totdat hij iets anders voorstelt. Tijdens een ontmoeting met een getrouwd stel gebruik je mijnheer en mevrouw. In sommige gevallen heeft de vrouw de naam van de man niet aangenomen, maar dit kun jij niet weten. Als zij er niet over beginnen, heb je geen fout gemaakt. Maar ga er niet van uit dat een man en vrouw die samen winkelen ook getrouwd zijn. Als het bij jouw verkoopsituatie belangrijk is dat je zowel de voor- als achternaam van de klant kent, vraag dan rechtstreeks, maar op een nette manier naar de namen. Noem niemand bij zijn voornaam die hier niet specifiek om heeft gevraagd en kort namen niet af. Robert is Robert, en niet Rob; Margaretha is Margaretha, en niet Greet.
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  Als een potentiële klant een ongebruikelijke naam heeft, vraag dan gerust hoe je die uitspreekt en spelt. Herhaal de naam om te controleren of je hem goed hebt gehoord, want hiermee laat je zien dat het je interesseert, iets wat helpt bij het ontwikkelen van een vertrouwensrelatie met de klant.


  In sommige landen wordt de achternaam voor de voornaam genoemd. Ga eens na in welke culturen dit gebeurt, want anders noem je mijnheer Ling misschien per ongeluk mijnheer Fred.


  Bij Spaanse namen worden vaak zowel de familienamen van de vader als de moeder gebruikt. Eerst komt de vaders naam, die ook als aanspreeknaam wordt gebruikt. Heb je met Luis Mendoza Trujillo te maken, dan is Luis de voornaam, Mendoza de familienaam van de vader en Trujillo de familienaam van de moeder. Je noemt hem señor Mendoza.


  In Duitsland is het gebruikelijk mensen met hun werktitel aan te spreken, bijvoorbeeld directeur Schmidt in plaats van mijnheer Schmidt. In Italië is het toepasselijker het beroep tijdens het voorstellen te noemen, bijvoorbeeld: ‘onze technicus, mijnheer Puccini’.


  Nieuwe mensen ontmoeten en begroeten


  In veel landen, waaronder Nederland, schudden mensen elkaar de hand tijdens een ontmoeting of afscheid, maar in sommige landen, vooral in het Midden-Oosten, worden ook omhelzingen toegevoegd. Bepaal vooraf of een prospect waarschijnlijk de voorkeur geeft aan een omhelzing of aan handen schudden. Naar iemands gezondheid vragen is een positief gebaar in het Midden-Oosten. Als de relatie hechter wordt, moet je er niet gek van opkijken dat je een zoen op de wang krijgt, ook van man tot man.
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  Neem niet het initiatief om de hand van een vrouw uit het Midden-Oosten te schudden; reageer pas wanneer zij haar hand als eerste aanbiedt.
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  Ervoor zorgen dat je tot in de details weet hoe mensen elkaar in het land waar je zaken wilt doen ontmoeten en begroeten, kan een enorm verschil maken in de manier waarop potentiële klanten je bejegenen.


  Je visitekaartje aanbieden


  Het is verstandig visitekaartjes met contactgegevens in de taal van de ontvanger te laten maken. Als het kaartje dubbelzijdig is, met jouw taal aan de ene kant en een andere taal aan de andere kant, geef het dan altijd met de toepasselijke taal boven. Hierdoor ziet de klant direct wat erop staat. Geef de klant even de tijd om het visitekaartje te bekijken voordat je verdergaat met je presentatie.
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  Ben je zelf verantwoordelijk voor het laten drukken van visitekaartjes, win dan professioneel advies in, bijvoorbeeld via de kadertekst ‘Inleiding in multiculturele etiquette: handige bronnen’ eerder in dit hoofdstuk. Op die manier weet je zeker dat alles goed gebeurt.


  Controleer vooraf welke regels er gelden in het land dat je bezoekt, want sommige landen hebben een aparte etiquette bij het gebruik van visitekaartjes. Ga je naar Japan, neem dan extra veel visitekaartjes mee en geef er een aan iedereen aan wie je wordt voorgesteld. Universitaire titels zijn belangrijk in Japan, dus vergeet zeker niet te vermelden dat je een mastertitel hebt behaald. Pak slechts één visitekaartje tegelijk, want het wordt in Japan als ongemanierd beschouwd een stapel kaartjes in je hand te houden.


  In elke cultuur is het verstandig het visitekaartje dat je ontvangt even te lezen voordat je een ander kaartje aanneemt. Leg visitekaartjes niet te snel aan de kant, want dan lijkt het erop alsof je de persoon aan de kant schuift om iets anders te gaan doen. Door een visitekaartje in een kaartjes houder te plaatsen, toon je respect voor de persoon die het je gaf; door het in je jaszak of agenda te duwen, doe je het tegenovergestelde.


  Persoonlijke ruimte respecteren


  Iedereen, ongeacht het land van herkomst, heeft behoefte aan persoonlijke ruimte, oftewel de afstand tot de persoon waarmee gesproken wordt. De persoonlijk ruimte wordt niet voor niets persoonlijk genoemd, maar in elke cultuur gelden hiervoor andere afstanden. Britten hebben bijvoorbeeld meer persoonlijke ruimte nodig dan Amerikanen. De volgende keer dat je een foto van de Britse koningin ziet, moet je eens letten op de mensen naast haar. Die staan waarschijnlijk niet schouder aan schouder. Russen en mensen uit het Midden-Oosten hebben op hun beurt weer minder persoonlijke ruimte nodig dan Amerikanen.
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  Betreed iemands persoonlijke ruimte niet als je wilt dat mensen zich bij je op hun gemak voelen (essentieel bij verkopen). Werk je met mensen uit landen waar minder persoonlijke ruimte normaal is, deins dan niet terug als ze jouw grotere persoonlijke ruimte betreden. Dit kan gezien worden als een teken dat je angstig of twijfelachtig bent ten aanzien van de ander. Dit zijn geen goede signalen om aan potentiële klanten te geven.


  
    Regionale verschillen kennen


    Ook als je alleen maar zakendoet in eigen land, kan het verstandig zijn aandacht te besteden aan de regionale verschillen. Iedereen spreekt weliswaar dezelfde taal, maar je gebruikt hiervoor misschien een ander accent of een ander dialect dan de klant. In verschillende provincies worden woorden op verschillende manieren uitgesproken. Zulke accenten worden als charmant of als irritant beschouwd, afhankelijk van de instelling van de toehoorder.


    Kom jij uit Limburg en doe je zaken in de Randstad, wees dan bereid iets sneller te praten dan je gewend bent om de aandacht vast te houden. Je kunt ook oefenen om effectiever te luisteren, want mensen in het westen praten meestal sneller dan wat jij in het zuiden gewend bent.


    Het omgekeerde geldt als jij als westerling naar het zuiden gaat – of als je als stedeling zaken doet met mensen die op het platteland wonen. Sommige mensen in het zuiden en op het platteland zijn bovendien meer ontspannen in de manier waarop ze zaken doen.


    Je kunt je accent waarschijnlijk niet overtuigend veranderen, tenzij je Meryl Streep heet, maar je kunt wel aandacht besteden aan je spreeksnelheid en aan de spraakpatronen van je klanten. Pas jezelf zoveel mogelijk aan de manier aan waarop je klanten praten, want dan voelen ze zich sneller op hun gemak en besteden ze meer aandacht aan wat je zegt dan aan de manier waarop je dit doet.


    Waarschuwing: kom je uit Utrecht, spreek dan niet met een zachte g wanneer je zakendoet met iemand uit Maastricht. Dit kost je misschien weinig moeite, maar de ander denkt misschien dat je hem belachelijk maakt.

  


  Presentaties geven


  In sommige culturen is het essentieel zo snel mogelijk over zaken te beginnen, in andere heb je meer tijd nodig om klanten over de geschiedenis van je bedrijf te vertellen en ze op hun gemak te stellen over jou en je product. In weer andere culturen is het belangrijk de persoonlijke en emotionele voordelen van je voorstel te benadrukken. Sommige mensen willen monsters van je product aanraken, terwijl bij andere de voorkeur uitgaat naar het lezen van analyses, compleet met grafieken en getuigschriften.


  Zorg dat je je zaakjes op orde hebt als je een presentatie in het buitenland geeft. Gebruik professioneel ogende rapporten die alle details van je voorstel uitleggen en geef alle aanwezigen een kopie. Iemand over het hoofd zien of vragen om extra kopieën te laten maken is een grote fout.


  In sommige landen zijn de onderhandelingen het beste onderdeel van het spel. Bij zulke onderhandelingen kan er geschreeuwd worden, op tafel geslagen of juist gezwegen. In andere landen geef je een presentatie, waarna het voorstel geaccepteerd of afgewezen wordt, met weinig of geen gelegenheid belangrijke punten te herhalen of een samenvatting te geven. In zo’n geval moet je direct raak schieten.
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  Je kunt een presentatie aan iemand uit een andere cultuur eenvoudigweg niet te goed voorbereiden. Verwacht vragen over de kleinste details van je bedrijf, product, dienst en locatie, en over jezelf. Doe je dit, dan ben je op alles voorbereid.


  Cadeaus geven


  De meeste bedrijven kennen de waarde van het geven van toepasselijke cadeautjes en stellen waarschijnlijk regels op voor het uitdelen van geschenken door hun medewerkers. Heeft jouw bedrijf hierover geen duidelijk beleid, vraag dan wat de voorkeur heeft. Nog beter is het een voorstel te doen voor toepasselijke regels die gebaseerd zijn op de potentiële waarde van elke klant voor het bedrijf. Als jij de vertegenwoordiger bent die het belangrijkste contact met de klant vormt, wil je dat de klant een goed gevoel over je heeft als hij een cadeau van je krijgt. Wees dus niet bang om met constructieve voorstellen te komen.


  Hoe sterker je relatie met een klant, des te persoonlijker het cadeau moet zijn. Je moet een trouwe klant die in zijn eentje goed is voor 20 procent van je omzet geen plastic agenda toesturen. Als je al een tijdje zaken met hem doet, hoor je te weten wat hij interessant vindt en kies je iets waar hij plezier aan kan beleven.
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  In sommige culturen wordt het geven en ontvangen van cadeaus als iets persoonlijks in plaats van iets zakelijks gezien. In Frankrijk geef je geen cadeaus. Word je echter bij een zakelijk contact thuis uitgenodigd, dan neem je wel bloemen, bonbons of drank mee, zoals wodka of whisky. Wijn kun je beter niet meenemen, want Fransen zien zichzelf als wijnexperts. De gastheer of -vrouw heeft ongetwijfeld al een toepasselijke wijn voor bij het eten geselecteerd.
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  In sommige culturen kunnen cadeaus die jij toepasselijk vindt als aanstootgevend worden gezien. Bijvoorbeeld:


  



  


  
    
      	In Japan en Zuid-Amerika kan een briefopener worden beschouwd als het ontbinden van de relatie, aangezien de briefopener er als een mes uitziet.


      	Een klant in India kan een presentje dat van leer is gemaakt niet op prijs stellen, want de koe is heilig in dat land.


      	In Japan wordt wit bij begrafenissen gebruikt, dus gebruik geen witte verpakking en geef geen witte bloemen.


      	In Duitsland worden rode rozen alleen in persoonlijke relaties gegeven, nooit in zakelijke.


      	In veel Aziatische culturen kan het geven van een cadeau of compliment aan één persoon als aanstootgevend in plaats van beleefd worden opgevat.

    

  


  Zorg ervoor dat je je huiswerk doet over het land waarin je wilt verkopen, zodat je geen klanten voor het hoofd stoot en de aandacht volledig op je presentatie is gericht in plaats van op een onfortuinlijke uitglijder.


  Geef ook geen cadeaus die als ongepast kunnen worden opgevat. Een klant die voor 500 euro bij je heeft gekocht een Rolex geven, is waarschijnlijk niet verstandig, financieel niet, maar ook relatietechnisch niet (dit geldt ook in je eigen land). Als de klant zich ongemakkelijk voelt met het cadeau, kan hij zich afvragen of je hem probeert om te kopen voor toekomstige opdrachten. Dit is precies het tegenovergestelde van wat je probeert te bereiken.


  Voordat je een klant een geschenk geeft, zoek je uit of zijn bedrijf beleid heeft over het accepteren van cadeaus. Veel bedrijven staan dit niet toe, waardoor je de klant in de moeilijke positie plaatst dat hij het geschenk moet weigeren of teruggeven. Staat het bedrijf het accepteren van geschenken niet toe, vraag dan aan de persoon met wie je de beste relatie in het bedrijf hebt wat je wel kunt doen. Misschien kun je een fruitmand of een doos bonbons aan de hele afdeling sturen, in plaats van een dure vulpen die alleen voor de klant is bedoeld.
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  In sommige landen worden invoerrechten geheven op zendingen vanuit het buitenland. Controleer vooraf of dit het geval is voor het land dat je bezoekt en betaal zulke kosten vooraf om jezelf ervan te verzekeren dat je cadeau je klanten geen geld kost. Deze informatie kun je opvragen bij een consulaat van het land. Je kunt natuurlijk ook een cadeau bestellen bij een bedrijf in het land zelf.


  Ontspannen uit eten


  Aziaten besteden gemiddeld meer uren aan werkgebonden activiteiten dan Nederlanders, wat inhoudt dat ze een diner als gebruikelijk onderdeel van de werkdag beschouwen. Werk je met een Aziatische klant, dan kan er dus van je worden verwacht dat je met hem uit eten gaat. Word jij in zijn land mee uit eten genomen, denk er dan aan dat je je klant ook een keer uitnodigt voordat je naar huis terugkeert.


  In sommige culturen is slurpen, boeren en zelfs uit het glas van een ander drinken volstrekt normaal tijdens een diner, in andere absoluut niet. Tijdens je bezoek aan andere landen hoef je natuurlijk niet mee te doen met gedrag waar je moeite mee hebt, maar je moet er wel van op de hoogte zijn om te voorkomen dat je een ongewenste schrikreactie vertoont. Je moet in ieder geval weten wat als onbeschaafd wordt opgevat en zulk gedrag tijdens de maaltijd vermijden.


  Zorg ervoor dat je de wensen van klanten met betrekking tot speciaal voedsel of de bereiding van eten kent. Neem een klant niet mee naar een restaurant waar geen geschikte gerechten voor hem of haar op het menu staan. Houd ook rekening met de eetgewoonten van een klant, zowel religieus als cultureel. Misschien moet je wat tijd reserveren voor een gebed of het de klant mogelijk maken erg langzaam te eten of veel gangen tot zich te nemen.
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  Etiquette is in alle landen bedoeld om iedereen op zijn gemak te laten voelen. Houd je aan het spreekwoord ‘’s lands wijs, ’s lands eer’. Neem je thuis buitenlandse klanten mee uit eten, doe dan alles wat in je vermogen ligt om ze op hun gemak te stellen.


  Op de angsten van klanten reageren
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  Angst, in welke vorm dan ook, is de grootste vijand van iemand die anderen probeert te overtuigen. Het moeilijkste onderdeel van je werk is anderen helpen hun angsten onder ogen te zien en te overwinnen, zodat je de gelegenheid krijgt zaken met hen te doen. Angst veroorzaakt de afstand die ons als verkopers zo vaak parten speelt. Als je de reis naar succes met goed gevolg wilt afleggen, moet je dus leren hoe je die afstand kunt overbruggen.


  In de volgende paragrafen noem ik acht veelvoorkomende angsten die je klanten met jouw hulp moeten zien te overwinnen. Als je deze angsten herkent en inziet dat ze een belemmering vormen bij de dienstverlening aan de klant, dan is het moment gekomen te leren hoe je die muren van verzet afbreekt, steen voor steen. Zo win je langzaam maar zeker het vertrouwen van je potentiële klant.
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  De bedoeling is dat klanten je aardig gaan vinden en je vertrouwen. Om dat te bereiken moet je hen met warmte en begrip behandelen.


  Angst voor verkopers


  In het begin is elke prospect bang voor je. Waarom? Omdat je een verkoper bent. Je wilt iets van ze: een toezegging, tijd of geld. Bovendien leidt wat je wilt vaak tot een verandering in hun leven en de meeste mensen zijn bang voor verandering, in ieder geval tot op zekere hoogte. Zelfs iemand die je kent (een vriend, kennis of familielid) bekruipt enige angst als hij je tegenkomt in je hoedanigheid van verkoper. De enige verkoopsituaties waar geen angst bij komt kijken, zijn die waarbij je ouders of grootouders betrokken zijn. Zij geloven gewoon in je en vertrouwen je volkomen, welke rol je ook speelt. Op hen kom je over zoals je op iedereen zou moeten overkomen: als een natuurlijke, niet op verkopen gerichte persoonlijkheid.


  Wanneer je als verkoper iemand ontmoet die net als anderen erg zijn best doet om zijn zuurverdiende geld in zijn zak te houden (of het er in ieder geval niet te makkelijk uit te laten kloppen), dan kun je gerust aannemen dat er angst in het spel is. De meeste mensen nemen alleen afscheid van hun geld als ze specifieke producten of diensten nodig denken te hebben. Het is jouw taak ze deze behoefte te leren kennen en de waarde van je product zo uit te bouwen dat hun angst voor jou verandert in een angst voor wat er gebeurt als ze jou niet toestaan ze te helpen.
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  De eerste keer dat je ze ontmoet, verraden de meeste mensen hun angst via hun lichaamstaal. Ze doen bijvoorbeeld hun armen over elkaar of leunen weg van je. In een winkel kunnen ze zelfs een stap achteruit doen als je ze aanspreekt. Een verstandige tactiek om deze angst weg te nemen, is ze vriendelijk uit te nodigen naast je te komen staan of zitten terwijl jij alle pluspunten van je product laat zien. Op die manier kijken jullie er samen naar. Jij moedigt ze aan het product aan te raken, knoppen in te drukken, aan stelknoppen te draaien en dingen te laten bewegen, verwarmen of verlichten. Als ze met iets bezig zijn, neemt hun angst voor je af. Jij hebt ze immers met het product in contact gebracht, en moet je zien hoeveel plezier ze wel niet hebben!


  Faalangst


  De kans is groot dat je faalangst bij klanten zult tegenkomen, want bijna iedereen heeft hier in meer of mindere mate last van. Dit komt doordat we allemaal wel eens fouten maken. We hebben allemaal wel ergens spijt van. Of je nu de verkeerde haarkleur of een fout kapsel hebt gekozen, of een auto die je bij nader inzien niet beviel, dat maakt niet uit. Ergens in onze psyche bestaat een angst die we niet zozeer meer associëren met onze verkeerde beslissing, maar met de aanwezigheid van een verkoper: de kapper die zei dat groen haar je geweldig zou staan of de autoverkoper die je ervan overtuigde dat je vijf kinderen niet voortdurend met je mee willen toen hij je een tweezitter verkocht.


  [image: Image]


  Niemand doet graag een transactie waarmee de klant uiteindelijk misschien niet tevreden is. Geloof me, er komt een moment dat de ellende die een ontevreden klant je bezorgt je commissie op de verkoop echt niet waard is. Weliswaar gebeurt dit niet vaak, maar je moet toch tijdens elke presentatie grote interesse tonen voor het wie, wat, wanneer, waar en waarom van de behoefte van de ander. Als je zeker weet dat zijn belang het best gediend wordt met jouw product of dienst, is het jouw plicht als expert hem te overtuigen van de juistheid van hun beslissing. Neem de tijd om met de potentiële klant zorgvuldig over elk aspect van zijn beslissing te praten en geef hem de tijd die hij nodig heeft om een beslissing te nemen waar hij tevreden over kan zijn.


  Angst voor schulden


  Mensen zijn ook ongelooflijk bang dat ze te veel schulden maken; schulden aan jou, je bedrijf of de bank. Jouw commissie is daarom bijna altijd een geschilpunt; niet omdat ze koppig zijn, maar omdat ze zich terecht afvragen of ze niet te veel betalen.


  De meeste mensen zullen niet snel onderhandelen over de prijs met een bedrijf, maar jij wordt niet als een instelling gezien. Jij bent niet een koud, onvriendelijk betonnen gebouw met smalle gangen, maar een warm mens van vlees en bloed. Met jou willen ze wel onderhandelen. Afdingen kan verschillende vormen aannemen, afhankelijk van de vaardigheid van je kopers.


  
    
      	Ze stellen de beslissing uit, zodat jij aan hen gaat trekken. Deze situatie komt aan bod in hoofdstuk 11.


      	Ze zeggen op de man af dat ze zich zorgen maken over de kosten. In zo’n geval moet je hen overtuigen van de waarde van het product dat je aanbiedt.


      	Ze delen hun zorgen via een omweg mee. Ze zeggen bijvoorbeeld: ‘Een ander bedrijf waarmee we hebben gepraat, vraagt een stuk minder.’
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  Als je klant zich zorgen maakt over de kosten van het product of de dienst, raad ik je aan het volgende te zeggen.


  
    Weet u, in de loop der jaren heb ik iets geleerd. Mensen willen drie dingen als ze geld uitgeven. Ze willen de beste kwaliteit, de beste service en natuurlijk de laagste prijs. Ik heb ook geleerd dat geen enkel bedrijf alle drie kan geven. Niemand kan u de beste kwaliteit en de beste service voor de laagste prijs bieden. Welke van de drie zou u op den duur het best kunnen missen? Goede kwaliteit? Uitstekende service? Of de laagste prijs?

  


  De meeste mensen geven toe dat kwaliteit en service van het grootste belang zijn, en dat prijsverschillen inderdaad niet onoverkomelijk zijn. Je volgende stap is om te herhalen wat je allemaal voor hen gaat doen. Benadruk de goede service die jij en je bedrijf bieden.
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  Als je een klant tegenkomt die werkelijk op zoek is naar de laagste prijs, en jij kunt die niet bieden, dan moet je misschien bedanken. Wees wel beleefd en houd contact. De kans is groot dat de klant waar naar z’n geld krijgt en uiteindelijk inziet dat het de moeite waard is meer te betalen voor het kwaliteitsproduct en de service die jij biedt.


  Angst voor afzetterij


  Een andere angst die je veel bij kopers tegenkomt, is de angst om afgezet te worden. In principe geloven ze je niet als je zegt dat ze enorm veel baat zullen hebben bij je product, dienst of idee.


  In zo’n geval speelt je reputatie een grote rol. Een lange lijst met tevreden klanten kan deze angst wegnemen. Als je nieuw bent en nog geen reputatie hebt opgebouwd, draai de zaak dan om: vertel je potentiële klant dat je juist dit bedrijf hebt benaderd vanwege de goede reputatie die het heeft. Als je iets doet wat helemaal nieuw is, met een nieuw bedrijf en een nieuw(e) product, dienst of concept, probeer dan vertrouwen te wekken op basis van de integriteit en reputatie van de mensen die bij het project zijn betrokken. Bij sommige producten zijn veel verschillende mensen betrokken: een verkoper (jij), een technisch adviseur die de technische kant van de onderdelen of installatie van het product controleert, de installateur en de mensen van de klantenservice.
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  Er is nooit een reden om tegen klanten te liegen. Wees je eerlijk tegen je klanten en vertel je altijd de waarheid, ook als het slecht nieuws is, dan zullen ze je respecteren en het voordeel van de twijfel geven. Eerlijkheid en integriteit in elke verkoopsituatie betalen zich altijd terug.


  Angst voor gezichtsverlies


  Veel mensen zijn bang voor gezichtsverlies als anderen achter hun slechte beslissing komen. Heb je wel eens een slecht besluit genomen dat zo belangrijk was dat iedereen om je heen ervan wist (en je vervolgens aan je fout bleef herinneren)? Waarschijnlijk waren ze je alleen aan het plagen, maar het was toch gênant en vernederend? Soms voel je je na een slechte beslissing net een kind: onzeker en machteloos. Om die reden nemen veel potentiële klanten niet graag een beslissing.


  Als je verkoopt aan meer dan één besluitvormer, bijvoorbeeld aan een getrouwd stel of twee zakenpartners, dan wil geen van beiden de kans lopen voor gek te staan tegenover de ander. Het is mogelijk dat ze in het verleden onenigheid hebben gehad over iets dergelijks en dat ze die situatie koste wat kost willen vermijden.


  Omdat je weet dat deze angst de verkoop kan blokkeren, moet je in de eerste plaats zorgen dat je klanten zich veilig bij je voelen. Geef ze het gevoel dat ze iets in te brengen hebben. Je staat aan hun kant en verleent een dienst of verschaft een product waaraan ze behoefte hebben.


  Angst voor het onbekende


  Potentiële klanten zijn ook bang voor wat ze niet kennen. Een gebrek aan inzicht in je product of dienst of in de waarde ervan voor hun bedrijf kan een reden zijn om de transactie uit te stellen. Nationale naamsbekendheid neemt deze angst gedeeltelijk weg. Als je echter voor een plaatselijk bedrijf werkt, raad ik je aan samen te werken met de andere verkopers van je bedrijf om een reputatie op te bouwen als een goed bedrijf met fantastische producten. Op den duur kan een goede reputatie je in dit vak veel tijd schelen.


  Mensen die vroeger onderwijzer zijn geweest, zijn vaak de beste verkopers. En goede ex-onderwijzers zijn bijna altijd topverkopers. Verkopen heeft namelijk alles te maken met mensen onderwijzen; je leert mensen de voordelen van zaken doen met jouw bedrijf. Als je ze eenmaal langs hun angst voor het onbekende hebt geloodst, durven ze best met je in zee te gaan.


  Besteed altijd wat extra tijd aan wat het product precies doet en welke voordelen het geeft als je klant niet precies weet wat je hebt en bang is voor het onbekende.


  Angst om eerdere vergissingen te herhalen


  Sommige potentiële klanten zijn bang vanwege slechte ervaringen in het verleden. Als ze ooit een vergelijkbaar product of dienst hebben gebruikt, vraag dan naar hun ervaring ermee. Als ze aarzelend reageren, kun je ervan uitgaan dat die ervaring negatief was en dat je veel meer angst moet overwinnen dan wanneer ze een dergelijk product nog nooit hebben uitgeprobeerd.
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  Misschien moet je ze een monsterverpakking geven of een proefabonnement. Breng hen in contact met tevreden klanten die een objectieve mening over je product kunnen geven. Controleer wel eerst bij die klanten of ze geen bezwaar hebben tegen telefoontjes van twijfelaars.


  Angst veroorzaakt door anderen


  De angst van een prospect kan ook veroorzaakt worden door informatie van anderen. Iemand die hij bewondert of respecteert heeft misschien iets negatiefs verteld over je bedrijf, het product dat je verkoopt of zelfs over iemand anders die er werkt. Hoe dan ook, die ander staat tussen jou en je klant, totdat je de propects ervan weet te overtuigen dat hij beter naar jou kan luisteren, omdat jij alles weet van je product of dienst. Je zult heel hard moeten werken om zijn vertrouwen te winnen. Wellicht moet je daarvoor zelfs andere tevreden klanten inschakelen als referenties.


  Kies je woorden zorgvuldig


  Denk eens aan de macht van taal. Elk woord dat we uiten roept een beeld op in de geest van de luisteraar. Maak je wel volledig gebruik van de kansen die dit biedt?


  Elk woord schept een beeld in je geest. Als je een woord hoort, probeer je voor te stellen waar dat woord voor staat. Aan elke voorstelling zijn ook weer emoties verbonden. Woorden als lente, zomer, herfst en winter kunnen positieve of negatieve emoties oproepen. Als je van tuinieren houdt, roept warme lentelucht het beeld op van prachtige bloesems, je vingers die in de aarde wroeten om de grond te prepareren voor de groente die je gaat verbouwen. Maar als je aan hooikoorts lijdt, is de lente juist een schrikbeeld.


  Hetzelfde geldt voor de woorden die je in je contact met klanten gebruikt. Je weet niet van tevoren welke woorden over jezelf, je product en je bedrijf positieve gedachten zullen oproepen. Daarom moeten mensen die verkopen extra op hun woorden letten als ze succes willen hebben. In de volgende paragrafen laat ik je kennismaken met de beste woorden en zinnen in verkoopsituaties, leg ik het belang uit van het gebruiken van het jargon van je potentiële klanten en bied ik tips voor het verfijnen van je vocabulaire om positieve mentale beelden te schetsen.


  Ken de best verkopende woorden en zinnen


  Veel woorden die in verkoopsituaties worden gebruikt, roepen bij klanten een eng of negatief beeld op. De ervaring van honderdduizenden verkopers leert dat je dergelijke woorden altijd moet vervangen door positieve, vredelievende woorden en uitdrukkingen, zoals in tabel 4.1. In de volgende paragrafen ga ik uitgebreider op deze termen in.


  
    
    

    

      	Tabel 4.1: Woorden en termen ter vervanging van je verkoopvocabulaire
    


    
      	In plaats van …

      	Gebruik je …
    


    
      	Verkopen

      	In contact brengen met, helpen aanschaffen
    


    
      	Contract

      	Papierwinkel, overeenkomst, formulier
    


    
      	Kosten, prijs

      	Investering, bedrag
    


    
      	Aanbetaling

      	Begininvestering, beginbedrag
    


    
      	Maandelijkse termijn

      	Maandelijkse investering, maandelijks bedrag
    


    
      	Kopen

      	Bezitten
    


    
      	Deal

      	Kans, transactie
    


    
      	Bezwaar

      	Bezorgdheid
    


    
      	Probleem

      	Uitdaging
    


    
      	Verkooppraatje

      	Presentatie, demonstratie
    


    
      	Commissie

      	Vergoeding voor diensten
    


    
      	Afspraak

      	Bezoekje of langskomen (zoals in ‘even langskomen’)
    


    
      	Ondertekenen

      	Goedkeuren, bevestigen
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  Het lijkt misschien overdreven je op zulke ogenschijnlijk kleine details te concentreren, maar sommige hebben behoorlijk veel invloed. Misschien vind je het overdreven en mijn aandacht ervoor misplaatst. Maar als je er even bij stilstaat, begrijp je wat ik eigenlijk bedoel: taal is het enige gereedschap van een verkoper. Een verkoper die taal zodanig goed gebruikt dat ook anderen er hun voordeel mee kunnen doen, zal altijd goed verkopen. De woorden die je gebruikt, zijn geen onbelangrijke details; ze bevinden zich in het hart van je beroep. Dus als je zelf je productpresentatie schrijft en oefent, zorg er dan voor dat je woorden comfort, gemak en eigendom vanuit het perspectief van je potentiële klant uitstralen. Voldoen aan de wensen van je prospects is namelijk waar het bij verkopen om gaat en de woorden die je gebruikt, zijn de enige hulpmiddelen waarmee jij aan hun wensen kunt voldoen, in plaats van je concurrentie.


  Vervang ‘verkopen’ en ‘verkocht’


  De eerste woorden die ik je aanraad te veranderen, zijn verkopen en verkocht. Veel verkopers vertellen potentiële klanten hoeveel eenheden van hun product ze al hebben verkocht. Of ze pochen dat ze hetzelfde product al aan een andere klant hebben verkocht. Welk beeld roept dat op? Niemand wil het gevoel hebben dat hun iets verkocht wordt. Het woord doet denken aan opdringerige verkopers, waarop de meeste mensen afknappen. Bovendien klinkt de transactie eenzijdig, alsof de klant er in feite niet aan te pas kwam.


  Daarom moet je verkopen en verkocht vervangen door helpen aanschaffen of in contact brengen met. Die uitdrukkingen roepen een minder agressief beeld op, namelijk van een verkoper en een ontvankelijke klant die samen deelnemen aan een proces.


  Vervang ‘contract’


  Een ander veelgebruikt woord bij het verkopen is contract. Waar doet dat aan denken, vooral als je jezelf in de positie van de klant verplaatst? Bij de meeste mensen roept het woord contract negatieve beelden op. Het is iets waar vader en moeder ons altijd voor gewaarschuwd hebben. Het doet denken aan kleine lettertjes, aan de wet en ergens aan vastzitten. Waar gaan we heen om ons aan een contract te onttrekken? Naar de rechtbank, voor de meeste mensen geen prettig idee. Ik raad je dus aan het woord contract niet meer te gebruiken, tenzij je vakgebied het vereist. Gebruik in plaats daarvan papierwinkel, overeenkomst of formulier. Roepen deze woorden bedreigende beelden op? Misschien wel, maar ze zijn een stuk minder dreigend dan de beelden die bij contract horen. En dat is precies waar het je om te doen is.


  Vervang ‘kosten’ en ‘prijs’


  Wat dacht je van kosten en prijs? Bij het horen van die woorden voel ik het geld uit mijn zak verdwijnen. Daarom leer ik mensen die woorden te vervangen door investering of bedrag. Het woord investering roept het positieve beeld op van geld dat iets opbrengt. Voor producten waarop investering niet van toepassing is, kun je beter bedrag gebruiken. Dat woord blijkt voor de meeste consumenten minder negatief te klinken dan kosten of prijs.


  Vervang ‘aanbetaling’ en ‘maandelijkse termijn’


  Hetzelfde geldt voor aanbetaling en maandelijkse termijn. De meeste mensen stellen zich een aanbetaling voor als een grote som geld, waarna ze voor enkele jaren, zo niet voor een eeuwigheid, vastzitten aan vele kleine maandelijkse betalingen. Ze zien zichzelf elke maand rekeningen ontvangen en betalen, voor velen geen prettige gedachte. Vervang die woorden door begininvestering, beginbedrag, maandelijkse investering of maandelijks bedrag. In ons vak noemen we deze woorden geldtermen; iedereen die mensen wil overhalen geld te besteden, moet deze termen op de juiste manier gebruiken.


  Vervang ‘kopen’


  Wat dacht je van kopen? Daar gaat je geld weer. Gebruik in plaats daarvan het woord bezitten. Bezitten roept beelden op van wat klanten voor hun geld krijgen, waar ze het product in huis neerzetten en met trots aan vrienden of familie laten zien, en vele andere positieve gedachten.


  Vervang ‘deal’


  Een andere term die te veel door verkopers wordt gebruikt is deal. Deal associëren we helaas te veel met verkopers van tweedehands auto’s. Goede verkopers maken geen deal met hun klanten. Ze bieden kansen of laten hun klanten deelnemen aan een transactie.


  Vervang ‘bezwaar’, ‘probleem’ en ‘verkooppraatje’


  Klanten maken geen bezwaren tegen een product of dienst. In plaats daarvan spreken ze hun bezorgdheid uit. Ik heb nooit problemen met verkopen. Heel af en toe kom ik echter bij mijn transacties een uitdaging tegen. Ik houd geen verkooppraatje. In plaats daarvan presenteer of demonstreer ik mijn product of dienst, iets wat iedere zichzelf respecterende professional zou doen.


  Vervang ‘commissie’
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  En als expert op het gebied van je product of dienst verdien je ook geen commissie. Je ontvangt wel een vergoeding voor je diensten. Als een klant je ooit vraagt hoeveel commissie je aan een verkoop verdient, breng het gesprek dan op een ander niveau, bijvoorbeeld met de volgende woorden.


  
    Mijnheer Jansen, ik heb het geluk dat mijn bedrijf in elke transactie een vergoeding voor mijn diensten heeft opgenomen. Op die manier word ik betaald voor de goede dienstverlening die ik elk van mijn klanten bied en dat is waarnaar u op zoek bent, nietwaar?

  


  Vervang ‘afspraak’
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  Een ander woord dat een klant tot nadenken kan zetten, is afspraak. In het zakenleven zal dit niet snel het geval zijn, maar consumenten kunnen een afspraak beschouwen als iets wat hun dagelijkse routine verstoort, zelfs als hun agenda niet vol is. In plaats van het dwingende afspraak te gebruiken, kun je het vriendelijkere bezoekje of langskomen gebruiken:


  
    In zou graag even langskomen; wat komt beter uit: woensdagavond of donderdagmiddag?

  


  Vervang ‘ondertekenen’


  De laatste, maar zeker niet de minst belangrijke term die ik je aanraad te wijzigen, is ondertekenen. Ook als je na het lezen van dit boek verder niets wilt veranderen, vraag dan in ieder geval nooit meer of je klant de overeenkomst, het formulier of de papierwinkel wil ondertekenen. Wat gebeurt er met mensen als je ze vraagt iets te ondertekenen? In de meeste gevallen gaat er een alarmbel rinkelen. Ze gaan aarzelen en worden voorzichtig. Ze willen alles wat ze ondertekenen tot op de letter nalezen en speuren naarstig de pagina’s af op zoek naar de fameuze kleine lettertjes. Ze kunnen zelfs op elk moment de deur uitrennen. Iedereen heeft namelijk met de paplepel ingegoten gekregen dat er nooit iets mag worden ondertekend zonder daar goed over na te denken. Waarom zou je zo’n emotie willen oproepen bij iemand van wie je een tevreden gebruiker van je product wilt maken?


  In plaats van iemand te vragen iets te ondertekenen, vraag je hem om je papierwinkel, formulier of overeenkomst goed te keuren, te bevestigen of zijn oké te geven. Die woorden roepen positieve associaties op die je ook graag in je klanten wakker maakt.
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  Ik ken een man die mensen helpt campers aan te schaffen. Een camper is voor niemand een geringe investering. Dus als het moment van de waarheid is gekomen, draait hij de formulieren gewoon naar ze toe en zegt: ‘Teun en Connie, laat me jullie voor één keer beroemd maken en om jullie handtekening vragen.’ Terwijl hij dat zegt, glimlacht hij en geef ze een pen. Een aardig beeld, vind je niet?


  Gebruik alleen jargon dat de klant kent


  Vandaag de dag is het vocabulaire dat je gebruikt belangrijker dan ooit omdat er zoveel vaktaal, ook wel jargon geheten, wordt gebezigd. Met jargon worden de woorden en uitdrukkingen bedoeld die specifiek met een vakgebied te maken hebben. Als je medische apparatuur verkoopt aan artsen, moet je medisch jargon kennen en gebruiken. Verkoop je echter medische benodigdheden aan een breed publiek, beperk het gebruik van technische termen dan tot een minimum, totdat je weet hoeveel je klanten van dergelijke producten afweten. Niets is erger dan klanten van je te vervreemden door te spreken in onbegrijpelijke afkortingen. Onthoud goed dat je de klanten het gevoel wilt geven dat ze belangrijk zijn. Het is moeilijk om je belangrijk te voelen als je je dom voelt.
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  De menselijke geest kan informatie alleen snel opnemen als hij begrijpt wat er gezegd wordt. Als je het met Jan de Klant over bits en bytes hebt en hij die termen niet kent, dan blijft zijn geest bij die woorden hangen en probeert hij er zich vruchteloos een beeld bij te vormen. Veel mensen vragen je niet wat een woord betekent omdat ze zich schamen voor hun gebrek aan kennis; een negatief gevoel dat we allemaal wel kennen. Anderen hebben misschien wel enig idee waarover je het hebt, maar hebben tegelijkertijd moeite om je bij te houden. Daardoor missen ze misschien het volgende belangrijke punt dat je naar voren brengt. Met andere woorden: je bent ze kwijt. Als je onderwerp gecompliceerder klinkt dan de klant aankan, loop je het risico dat de klant geen enkele behoefte heeft je product of dienst ooit te bezitten of te gebruiken. Je loopt dus het risico dat je niets verkoopt. Vaak verlies je zo’n klant aan een verkoper die lekentaal en eenvoudige definities gebruikt.
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  Een verkoper die de taal van zijn klanten goed kent, kan bijna niet mislukken.


  Gebruik een vocabulaire dat positieve beelden oproept


  Taal is er voor iedereen die ervan gebruik wil maken. Van Dale heeft heus geen woorden en hun betekenis achtergehouden voor rijkelui; iedereen kan hetzelfde woordenboek gebruiken. We hebben allemaal evenveel mogelijkheden om onze woorden zo te kiezen dat anderen ons opvallende taalgebruik onthouden. Elke keer dat je een concept aan iemand uitlegt, kun je een keus maken uit duizenden woorden om het idee te verwoorden. Er is geen excuus om je woorden niet zorgvuldig te kiezen. Aangezien woorden een afspiegeling zijn van je persoonlijkheid, is het nuttig uit te zoeken waarom je bepaalde woorden wel of juist niet gebruikt.


  Je verkoopvocabulaire ontwikkelen is niet hetzelfde als het leren van woordjes op school. Het gaat erom dat je de tijd neemt om een lijst te maken van alle krachtige maar eenvoudige woorden en uitdrukkingen die op je product of dienst van toepassing zijn. Probeer ze vervolgens uit op een vriend of vriendin, iemand die geen serieuze prospect is. Als diegene je woorden niet direct begrijpt, stel dan enkele definities van die termen op in lekentaal – taal die je testpersoon (en dus ook iemand anders) begrijpt. De eerste keer dat je deze termen bij een nieuwe of potentiële klant gaat gebruiken, moet je bereid zijn ze in simpele bewoordingen uit te leggen, zeker als het zaken betreft die van vitaal belang zijn om de transactie te doen slagen, of die steeds zullen terugkeren in je gesprekken met deze klant.
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  Je moet een evenwicht vinden tussen het spreken van de taal van je klanten en hun de termen uitleggen die ze moeten kennen om jouw product of dienst te gebruiken. Het belangrijkste is dat je geen aannames doet over de termen die ze kennen en dat je in staat bent alle termen uit te leggen die ze niet kennen.


  Iemand die anderen wil overtuigen (jij dus als je verkoper bent), moet zijn woorden zorgvuldig uitkiezen. Kijk maar eens naar de volgende twee voorbeelden en let op het verschil in taalgebruik. Zelfs al kun je deze twee verkopers niet zien, je hebt toch direct een beeld van ze en van hun verkoopstijl.


  Dit is de situatie: de manager van Perfecte Haarverzorging (PH) is al twee maanden bezig een contract binnen te halen bij een belangrijke keten van kapsalons (waarvan mijnheer Dun de eigenaar is). Deze kapsalons werken momenteel met producten van de concurrent, maar zijn bereid om een van de vertegenwoordigers van PH te ontvangen voor een presentatie. De manager moet nu de juiste verkoper kiezen om haar harde werk tot een goed einde te brengen. De manager nodigt twee verkoopsters uit aan wie ze overweegt de opdracht te geven. Degene die PH mag vertegenwoordigen, gaat aanzienlijk meer verdienen dan voorheen. Wie zou jij kiezen?


  
    MANAGER: Je begrijpt nu waar het om draait. Hoe zou jouw presentatie eruitzien?


    YVETTE: Ik zou dolgraag de kans willen krijgen om mijnheer Dun te vertellen hoeveel beter onze producten zijn. Ik zou morgenochtend direct naar zijn kapsalon gaan. Ik weet zeker dat ik hem ervan kan overtuigen het product waar hij nu mee werkt te laten vallen en zijn voorraad te vervangen door onze producten.


    MANAGER: Wat is je volgende stap?


    YVETTE: Als ik eenmaal alle informatie heb, zou ik mijnheer Dun vertellen wat we voor hem kunnen doen. Ik zou proberen hem aan mijn kant te krijgen voordat ik mijn presentatie houd voor al zijn personeel, zodat hij me kan helpen hen te overtuigen.


    MANAGER: Hoe ga je dat precies doen, als ik vragen mag?


    YVETTE: Nou ja, ik denk dat ik hem zou vertellen hoeveel geld hij kan besparen en hoeveel meer hij zou verdienen als hij onze producten verkoopt.

  


  Dezelfde situatie, maar nu met de andere verkoopster:


  
    MANAGER: Je weet nu wat er van je verwacht wordt. Hoe zou jij deze presentatie aanpakken?


    SASKIA: Ik denk dat ik allereerst contact moet opnemen met mijnheer Dun, om een afspraak met hem te maken op een moment dat hem uitkomt. Daarna zou ik, met jouw goedvinden, graag alle informatie willen inzien die wij hebben over de kapsalons van mijnheer Dun, zodat ik me goed op de presentatie kan voorbereiden.


    MANAGER: Wat is je volgende stap?


    SASKIA: Ik zal mijnheer Dun eerst vragen om me rond te leiden in zijn kapsalons. Zo kom ik te weten wat de eisen van mijnheer Dun zijn, welke behoeften zijn kappers hebben en wat voor klanten ze hebben. Daarna zal ik mijnheer Dun de kans geven om haarproducten van Perfecte Haarverzorging uit te proberen en hem vragen of ik een demonstratie van de producten mag geven voor zijn kappers.


    MANAGER: Ik ben benieuwd hoe je dat zou doen, Saskia.


    SASKIA: Hoewel de financiële voordelen zeker niet onaanzienlijk zijn, wil ik de aandacht toch vooral leggen op de verbeterde conditie van het haar dat met onze producten is behandeld. Mooier haar zorgt zowel voor gelukkige klanten als voor meer winst. Mag ik enkele van onze modellen meenemen naar mijn demonstratie?

  


  Na deze twee gesprekken heeft de manager een beeld van de stijl van beide verkoopsters. Wie zou de belangen van haar bedrijf het best behartigen? Ik denk Saskia. Zij was rustig maar enthousiast en had goed nagedacht over haar aanpak. Maar het keerpunt in het gesprek met Saskia komt als ze de woorden ‘ik zal’ gebruikt, in plaats van het onbestemde ‘ik zou’. Saskia spreekt alsof ze al gekozen is, terwijl Yvette minder zelfverzekerd is. Het is een subtiel, maar belangrijk verschil. Het zal niet lang meer duren eer de manager Saskia op pad stuurt, met enkele modellen van het bedrijf.


  Saskia is een meer dan gemiddelde verkoopster, met een uitstekend taalgebruik. Elk woord dat ze gebruikt, versterkt het positieve beeld dat ze wil oproepen. Hieronder volgt een voorbeeld van het taalgebruik van een minder goede verkoper. Let goed op het beeld dat hier geschetst wordt.


  
    VERKOOPSTER: Alle kinderen uit de buurt zullen het heerlijk vinden om in uw zwembad te komen spelen.


    KLANT: Waarschijnlijk krijg ik mijn eigen kinderen er nooit meer uit.


    VERKOOPSTER: Wanneer zullen we beginnen met graven? Zondag aanstaande, of komt maandag u beter uit?

  


  Wat is er mis aan deze dialoog tussen verkoopster en klant? Waar denk jij aan bij de opmerking van de verkoopster ‘Alle kinderen uit de buurt zullen het heerlijk vinden om in uw zwembad te komen spelen’? Ik moet denken aan grote groepen kinderen die duiken, springen, spetteren, rondrennen en zo hard mogelijk schreeuwen. Niet bepaald een vredig tafereel.
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  Denk goed na over de beelden die je woorden oproepen. Enkele verkeerd gekozen woorden kunnen een urenlange voorbereiding verprutsen. In dit geval had de verkoopster beter kunnen zeggen: ‘De meeste van onze klanten vertellen ons altijd hoe heerlijk ze het vinden om tijd in het zwembad door te brengen met hun gezin.’ Dit beeld is veel prettiger en geeft meer ruimte aan een eigen interpretatie. Dus als de klant het leuk vindt om een groep kinderen in het zwembad te zien spelen, dan kan ze dat beeld oproepen, maar als ze de voorkeur geeft aan een rustigere situatie, dan kan dat ook.


  De volgende zin van de verkoopster: ‘Wanneer zullen we beginnen met graven? Zondag aanstaande, of komt maandag u beter uit?’ heeft ook geen prettig effect. Bij graven denken de meeste mensen aan een enorme tractor die door hun tuin walst, de planten platrijdt en enorme bergen aarde opwerpt, daarbij een enorme troep veroorzakend in het huis van de klant. En dat in het weekeinde.


  [image: Image]


  De verkoopster had beter het volgende kunnen zeggen:


  


  
    Sommige mensen willen er graag bij zijn als we beginnen met de eerste fase van hun nieuwe zwembad. Anderen vertellen ons gewoon wanneer we mogen beginnen en willen dat we ze waarschuwen als het zwembad klaar is om in te zwemmen. We kunnen op zaterdag of maandag aanstaande met de eerste fase beginnen. Wat komt u het beste uit?
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  Ik kan niet vaak genoeg herhalen hoe belangrijk je woordkeuze is voor het succes van je loopbaan als verkoper. Je woorden kunnen een verkoop maken of breken zonder dat je het doorhebt. Als je iemand vraagt waarom hij besluit je product niet te kopen, weet hij waarschijnlijk niet eens precies op welk moment de beslissing viel. Het ‘voelde’ gewoon niet goed.
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  Woorden scheppen beelden, die op hun beurt weer emoties oproepen. Let dus niet alleen goed op je klanten, maar ook op het effect dat je woorden op hen hebben.


  Weten hoe je naar klanten moet luisteren
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  Het menselijk lichaam heeft twee oren en een mond. Om goed te kunnen overtuigen of verkopen, moet je weten hoe je deze natuurlijke hulpmiddelen proportioneel gebruikt: luister je tweemaal zoveel als je spreekt, dan zul je anderen bijna altijd weten te overtuigen. Als jijzelf het meest aan het woord bent:


  
    
      	leer je niets over de klant en over zijn behoeften;


      	hoor je niet welke speciale eisen of bezorgdheden de klant heeft;


      	noem je misschien bezwaren waar de klant nog niet aan gedacht heeft;


      	leid je de aandacht van je klant af van het product;


      	geef je de klant meer mogelijkheden om het met je oneens te zijn, om een van je uitspraken te wantrouwen, of beide;


      	staat de klant niet meer in het middelpunt;


      	kun je niet vooruitdenken;


      	ben je niet degene die het gesprek bepaalt;


      	kun je de ander niet overtuigen van de beste beslissing.

    

  


  De meeste mensen denken dat ze niet te veel praten, maar helaas is dat vaak wel het geval. In de meer dan 37 jaar dat ik verkoop, lesgeef en aan verkoopmanagement doe, heb ik naar zoveel verkooppresentaties geluisterd dat ik een geoefend oor heb gekregen; ik hoor direct of er meer wordt gezegd dan nodig is.


  Met de volgende twee oefeningen kun jij hier ook een oor voor ontwikkelen.


  
    
      	
        Luister naar verkopers die jou of anderen iets proberen te verkopen. Let op het effect van hun woorden. Stel jezelf de volgende vragen terwijl je naar hen luistert:

        
          	Roepen hun woorden een positief of negatief beeld op?


          	Zeggen ze dingen over het product waarover je je zorgen kunt gaan maken?


          	Zijn al hun woorden strikt noodzakelijk?


          	Stellen ze vragen en luisteren ze aandachtig naar het antwoord van hun potentiële klant?


          	Volgt de ene vraag de andere op, of dwalen ze af terwijl ze praten over aspecten en voordelen waaraan de klant duidelijk geen behoefte heeft?

        

      


      	
        Neem een gesprek van jezelf met een klant op. Je zult ervan schrikken hoeveel geklets je achterwege kunt laten. Stel jezelf de volgende vragen om erachter te komen wat je kunt weglaten:

        
          	Hoe goed zijn mijn vragen?


          	Verzamelen mijn vragen informatie waarmee de verkoop vordert, of zijn het vragen die een stilte vullen? (Vragen zijn zinloos, tenzij de antwoorden je helpen informatie te vergaren die je nodig hebt om je klant beter van dienst te zijn en de koop te sluiten.)
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  Kijk en luister beter dan ooit naar anderen en naar jezelf. Probeer te leren hoe goed luisteren ‘klinkt’. Het zou moeten klinken als de stem van anderen, niet de jouwe. Hoe meer je leert over goed verkopen, des te meer betekenis krijgt de uitdrukking ‘Spreken is zilver, zwijgen is goud.’ Als je zwijgt, kun je namelijk ook geen kostbare flaters begaan.


  Hoofdstuk 5


  Ken je product


  In dit hoofdstuk:


  
    	De productgegevens kennen die je klanten nodig hebben


    	Essentiële informatie over je product ophalen

  


  


  Een van de grote voordelen van een carrière als verkoper is dat goede verkoopvaardigheden draagbaar zijn. Hiermee bedoel ik dat je na het onder de knie krijgen van algemene verkooptechnieken in principe elk product kunt verkopen waarin je interesse hebt en waarover je de benodigde productkennis hebt opgedaan. Productkennis beslaat een hele kant van de verkoopdriehoek die ik in hoofdstuk 1 heb behandeld en is dus een derde van wat je nodig hebt om succesvol te zijn.


  In dit hoofdstuk behandel ik enkele specifieke methoden om je productkennis te ontwikkelen en om voorbereid te zijn op bijna elke vraag die potentiële klanten kunnen stellen. De tijd die je vooraf aan productonderzoek investeert, betaalt zich terug op het moment dat je klaar bent om je verkoopstrategieën in de praktijk te brengen.
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  Je weet nooit te veel over je product of dienst. Klanten vinden het geweldig om te denken dat je alles over de nieuwste producten en diensten weet; ze geloven graag dat jij de meest competente persoon in je bedrijfstak bent. Niemand wil immers door een prutser worden geholpen!


  Dingen die je over je product moet weten
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  Wat moet je absoluut weten over je product om het goed te kunnen verkopen? Begin altijd met de volgende voor de hand liggende feiten:


  


  
    
      	Hoe het product heet en hoe het gezien wordt. Ken je de naam en het model van het specifieke product en ook het serienummer, dan weet je precies waar de klant het over heeft als hij naar het nummer verwijst. Je moet ook goed weten hoe het product in de markt is ontvangen. Hiertoe behoren de prestaties, want er komen ongetwijfeld potentiële klanten die ernaar verwijzen als ‘de stofzuiger die stof van vlooien kan opzuigen. Tenminste, ik geloof dat ze het zo noemden in de reclame die ik zag’. Potentiële klanten herinneren zich misschien het merk of de naam van je product niet meer, maar weten nog wel wat hun aandacht trok.


      	Of het de nieuwste versie is. Veel potentiële klanten die je tegenkomt, willen het nieuwste model van je product. Andere hopen op een korting op een model dat niet meer wordt gemaakt. In beide gevallen moet je voorbereid zijn.


      	In welk opzicht het beter is dan het vorige model of de vorige versie. Zorg ervoor dat je in staat bent de nieuwe functies of opties te noemen en wat ze voor de klant betekenen. Dit is extra belangrijk als je met bestaande klanten praat die misschien een nieuw model of meer mogelijkheden zoeken.


      	Hoe snel, krachtig of nauwkeurig het product is. Wees in staat een vergelijking van je product met dat van de concurrent te geven, dan weet de klant hoe hij ervoor staat. Nog beter is het als de vergelijking door een onafhankelijke derde is verricht. Gaat het om jouw woord tegen dat van de concurrent, dan haal je geen twijfelaars binnen. Is er geen onafhankelijk onderzoek beschikbaar, laat tevreden klanten dan een getuigschrift opstellen waarin ze zeggen dat het beter is dan wat ze hadden.
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  Als je zelf een vergelijking moet maken, baseer het dan op iets wat de concurrentie heeft geleverd, zodat je klanten kunt laten zien dat je erg precies bent in de informatie die je gebruikt en dat je geen appelen met peren vergelijkt.


  
    
      	Hoe je het tijdens demonstraties moet gebruiken. Niets is erger dan er tijdens een demonstratie aan een potentiële klant achter komen dat het je niet lukt het product te laten doen wat de klant wil. Zorg ervoor dat je het product net zo goed kunt bedienen als de auto die je elke dag bestuurt, dus zonder nadenken.


      	In welke kleuren het wordt geleverd. Het is handig als je precies weet welke kleuren beschikbaar zijn wanneer klanten willen weten of het aan hun wensen voldoet. Bedrijven stoppen vaak met sommige kleuren en introduceren nieuwe die voldoen aan de huidige mode of aan nieuwe decoratietrends.


      	Hoe het staat met de voorraad, zodat je een levertijd kunt af spreken. De klant kan een bespreking in een tijdschrift hebben gelezen, al wordt het product pas over een paar maanden verwacht. Je moet weten waar hij het over heeft en in staat zijn hem te vertellen dat er vertragingen zijn of dat het op tijd wordt geleverd. Controleer of hij de voordelen van het product eerder nodig heeft. Als het artikel in productie is, maar momenteel niet leverbaar, schep dan op over de populariteit en vertel wanneer het weer beschikbaar is. Dit is een goed moment om te vertellen over een nieuw model dat het wachten meer dan waard is.


      	Hoeveel er in het product moet worden geïnvesteerd. Let erop dat je de prijs van het product een investering noemt in plaats van kosten (zie hoofdstuk 4). Zorg er ook voor dat je in staat bent dat bedrag in maandelijks termijnen te vertalen als een financiering noodzakelijk is. Veel inkopers willen weten hoeveel een uitgave aan de maandelijkse overhead toevoegt en hoe snel een investering valt terug te verdienen. Andere klanten zijn geïnteresseerd in de opbrengsten van de investering. Zorg ervoor dat je ze kunt helpen met de benodigde berekeningen. Soms hoef je alleen maar de kosten van het product te delen door de jaarlijkse, maandelijkse of wekelijkse besparingen die je verwacht als het product eenmaal wordt ingezet. Je antwoord laat de klant weten wanneer je verwacht dat hij zijn investering heeft terugverdiend.


      	Of, en op welke voorwaarden, financiering mogelijk is. Verzorgt je bedrijf financieringen, zie deze dan ook als een product en ken de details ervan net zo goed als van het eigenlijke product. Neem niet het risico dat de koop afketst door de financiering als je al zo ver bent gekomen.


      	Werk je voor een fabrikant, weet dan of er distributeurs zijn die het product goedkoper aanbieden. Is dit het geval, zorg dan dat je ze kent en dat je weet voor welke prijs ze het product verkopen. Laat je niet verrassen door een klant die bereid is zijn huiswerk beter te doen dan jij.
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  Zelfs bedrijven die nauwelijks aan producttraining doen, moeten deze zaken met nieuwe verkopers bespreken voordat ze op zoek gaan naar klanten. Helaas geven sommige bedrijven hun verkopers slechts mondjesmaat informatie en moeten de verkopers zelf hun verdere productkennis ontwikkelen. Met deze voorbereiding kom je beslagen ten ijs. Toch moet je altijd voorbereid zijn op een potentiële klant met een merkwaardige vraag, iets aparts waar je het antwoord schuldig op moet blijven met je huidige kennis. Verzin nooit zelf antwoorden!


  Vertel de klant dat je graag navraag voor hem doet en doe dit vervolgens (snel), voordat hij overweegt naar de concurrent te gaan. In dit soort gevallen moet je soms veel extra informatie verzamelen tijdens het zoeken naar antwoorden op de vragen van klanten. Dat is niet erg, want je bouwt op die manier steeds meer kennis op.
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  Besef dat je geloofwaardigheid aan het wankelen wordt gebracht als een potentiële klant bij je komt met juiste informatie over je product of dienst die jij niet kent. Jij hoort immers de expert te zijn waar de klant naartoe gaat voor informatie of advies. Als hij meer weet dan jij, waarom zou hij jou dan nodig hebben? Zorg ervoor dat je anderen een paar stappen voor bent.


  Productinformatie: het ligt voor het oprapen


  Hoe weet je zeker dat je over alle productinformatie beschikt die je nodig hebt voordat je op pad gaat om iets te verkopen? Gebruik zoveel mogelijk verschillende bronnen als je kunt. Geeft je bedrijf trainingen over het product, woon die dan bij. Zijn er brochures en pamfletten, leer die dan uit je hoofd. Praat met bestaande klanten over het product om erachter te komen welke vragen of opmerkingen ze hebben, bespreek het met collega-verkopers om suggesties te horen en neem deel aan een rondleiding op de locatie waar het product gemaakt wordt, als dit mogelijk is. Zorg er bovendien voor dat je het product van de concurrentie kent, want dan kun je een vergelijking maken. Al deze onderwerpen komen in de volgende paragrafen aan bod.
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  Productinformatie is meer dan alleen de handleiding en technische gegevens die bij het product worden geleverd. Informatie is te vinden bij iedereen die het ooit gebruikt heeft. Door zoveel mogelijk informatie in te winnen, blijven klanten je als expert beschouwen, en zullen veel mensen je advies willen hebben.


  Trainingen volgen en productliteratuur lezen


  Hopelijk organiseert je bedrijf, of de fabrikant van de producten die je verkoopt, regelmatig trainingssessies. In zo’n geval moet je die zeker bijwonen. Ze vormen een uitstekende gelegenheid om uit betrouwbare bron alle geheimen van het product te weten te komen. Neem altijd een lijstje vragen mee naar zo’n bijeenkomst. Als de antwoorden op je vragen niet tijdens de presentatie aan bod komen, stel ze dan zelf, voordat de spreker ervandoor gaat met alle kennis.


  Middelmatige verkopers vermijden na hun oriëntatieperiode trainingen over een nieuw product. Om die reden blijven ze middelmatig. Houd je ogen en oren open voor nieuwe en betere informatie en voor nieuwe manieren om het product te verkopen. Dit is essentieel als je succes wilt hebben in je carrière als verkoper.


  Tijdens pauzes in de training controleer je je e-mailberichten en kijk je of er nieuwe informatie op de website van het bedrijf is. Bekijk de site van je eigen bedrijf elke ochtend en controleer of er een datum voor een productrevisie is. Als er de afgelopen 24 uur iets is veranderd, moet je het lezen en zo snel mogelijk eigen maken. De veelbelovende prospect kan die informatie immers ook hebben gelezen, dus kun jij niet achterblijven.


  Haal je businessinformatie van sites als CNN (www.cnn.com), maak dan gebruik van de mogelijkheid de website naar je eigen voorkeur aan te passen. Bij veel websites kun je aangeven in welke bedrijven of bedrijfstakken je geïnteresseerd bent. Bezoek je zo’n site de volgende keer, dan krijg je automatisch links naar de gewenste informatie.


  Waarschijnlijk overspoelt je bedrijf je met folders en technische informatie over je product of dienst, zelfs als het geen gerichte trainingen biedt. Plan regelmatig tijd in om deze vakliteratuur te lezen, maar lees de brochures niet zoals je klanten zouden doen. Bestudeer ze. Lees ze drie weken lang elke dag. Daarna ken je ze uit je hoofd en weet je precies waar je klanten op doelen als ze een vraag stellen. Niets is erger dan iemand anders het antwoord te moeten vragen op een eenvoudige of voor de hand liggende vraag.
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  Als er voor een product geen trainingssessies of brochures bestaan, probeer dan zo snel mogelijk een monster te bemachtigen. Speel ermee als een kind. Probeer het op alle mogelijke manieren uit. Lees de gebruiksaanwijzing en doe alsof je een klant bent. Noteer dingen die je zelf onduidelijk vindt. De kans is groot dat ten minste een van je klanten dezelfde vragen of problemen zal hebben. Los je die problemen nu op, dan gaan je demonstraties een stuk beter.


  Controleer of het mogelijk is je vragen per e-mail naar de klantenservice te sturen. Kijk hoe snel ze antwoorden en hoe gedetailleerd dat antwoord is. Wat je ontvangt, is waarschijnlijk hetzelfde als een klant te zien krijgt. Als het te lang duurt voordat je antwoord op een eenvoudige vraag krijgt, probeer dit dan intern op te lossen. Je kunt ook klanten tijdens een presentatie aanraden jou te benaderen met vragen als je weet dat de responstijd erg lang is. Deze strategie laat zien dat je extra service biedt en dat je veel over het product weet.
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  Zorg er wel voor dat het reageren op klantenvragen niet zoveel tijd in beslag neemt dat het ten koste van je verkooptijd gaat. Je wordt immers voornamelijk betaald om nieuwe klanten voor het bedrijf te zoeken en ze te helpen, naast het behouden van de klanten die je al hebt.


  Met je huidige klanten praten


  Vraag om zoveel mogelijk feedback van de mensen die al gebruikmaken van wat je verkoopt. Vraag ze naar hun ervaringen met het product; doet dit waar mogelijk persoonlijk. Heb je erg veel klanten, dan kun je ook een kleine vragenlijst maken. Zo’n vragenlijst kun je per post verzenden, maar voor meer reacties kun je beter e-mails versturen met een link naar een webpagina waar vragen met een paar muisklikken kunnen worden beantwoord. Geef je de voorkeur aan een persoonlijke benadering, dan kun je de vragen ook zelf telefonisch stellen. Het voordeel hiervan is dat je mensen aan het praten kunt krijgen en dat je hopelijk iets nieuws leert dat je help je dienstverlening te verbeteren.
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  Je huidige klanten zijn zeer waardevolle bronnen, als je het contact met ze onderhoudt. In hoofdstuk 14 worden verschillende strategieën behandeld om contacten te onderhouden.


  Je collega’s uithoren


  Oudgedienden en topverkopers beschikken over veel productinformatie die misschien nergens op schrift staat. Spreek met hen over het product en probeer ervan te leren.
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  Zorg er wel voor dat je gesprekken beperkt blijven tot productkennis en informatie; anders verspil je veel tijd. Als twee of meer verkopers bij elkaar zitten, dwalen ze al snel van het onderwerp af en gaan ze herinneringen ophalen. Als je productinformatie verzamelt, moet je zorgen dat het gesprek zich daarop richt. Bijkletsen kan een andere keer.


  De volgende strategie is meestal zeer succesvol: vraag of je met een van de topverkopers van je bedrijf mee mag naar een demonstratie, zodat je kunt zien hoe hij het product presenteert. Let goed op hoe hij alles aanpakt. Hoe gedraagt hij zich, hoe gaat hij met de klanten om, met de folders, het voorstel, met eventuele hulpmiddelen en met het product zelf. Ga na welke beelden hij oproept met zijn beschrijving van het product. Let op de stemming die hij creëert. De omgang met een product is net zo belangrijk als het product zelf en de behoeften waaraan het kan voldoen. Belangrijk: de manier waarop producten en informatie worden behandeld, is net zo belangrijk als het wat en waarom.
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  Vraag oudgedienden welke websites ze voor hun onderzoek gebruiken. Als ze zo goed zijn als je denkt, hebben ze enorme databases met gegevens waar ze de nieuwste en beste informatie over het product kunnen vinden – en die van de concurrentie.


  Rechtstreeks naar de bron gaan


  Probeer een rondleiding te krijgen op de plek waar het product ontworpen en gebouwd wordt, ongeacht het product dat je verkoopt. Nog beter is het om met degene te praten die het product heeft bedacht. Vraag wat hij dacht toen alles op zijn plek viel.


  Misschien moet je hiertoe een vergadering bijwonen waarbij de oprichter aanwezig is. Als er gelegenheid tot vragen is, zorg dan dat je voorbereid bent en dat je aantekeningen kunt maken. Kwam het idee voor het product van anderen in het bedrijf, zoek die dan op. Op z’n minst moet je contact opnemen met iemand op het hoofdkantoor die je achtergrondinformatie kan verschaffen.


  
    Een student van verkopen worden


    Als je bezig bent te leren, moeten de omstandigheden goed zijn. Misschien moet je pen en papier, brochures en een demonstratiemodel pakken en in een vergaderzaal de deur achter je op slot doen om niet gestoord te worden. Misschien moet je afspraken maken met een adviseur, bedrijfseigenaar of goede verkoper. Het kan ook zijn dat je urenlang naar trainingvideo’s moet kijken of workshops over het product moet volgen. Misschien moet je klanten interviewen.


    Het maakt niet uit welke vorm het leren aanneemt, als je iedere keer maar respect hebt voor wat gaat komen. Besef dat elke sessie waardevol is. Zorg dat je op tijd bent of zelfs te vroeg. Neem meer dan voldoende papier mee om aantekeningen op te maken. Neem pennen in verschillende kleuren mee, zodat je passages kunt markeren. Wees bovenal beleefd tegen de mensen die hun kennis met je delen. Wat ze je vertellen, gaat je geld opleveren. Behandel hen en hun boodschap met respect. Hoe beter je mensen behandelt die je helpen, des te prettiger zij zich voelen. Ze zullen je aardig vinden en vertrouwen, waardoor je nog meer waardevolle informatie ontvangt. Hm, dat klinkt nogal als verkopen, nietwaar?

  


  Bij de meeste producten ontstaat het idee doordat er niet aan een behoefte wordt voldaan. Sommige ontstonden per ongeluk tijdens het zoeken naar een oplossing voor een volledig andere behoefte. Het ‘verhaal’ van je product kennen, komt van pas tijdens het praten met klanten. Je kunt zo’n verhaal aan je presentatie toevoegen als het interessant (en niet te lang) is.


  Let op de concurrentie


  De meeste bedrijven geven een persoon of afdeling de taak om informatie over de concurrent te verzamelen en daar rapporten over te schrijven voor de verkoopafdeling. Als jouw bedrijf deze situatie onder controle heeft, wees dan dankbaar en geef ze af en toe een pluim, want zulk onderzoek is ongelooflijk tijdrovend.


  Biedt je bedrijf deze dienst niet, dan moet je het zelf doen. Gebruik wekelijks online zoekopdrachten die informatie opsporen aan de hand van door jou opgegeven trefwoorden, zoals de naam van het bedrijf van de concurrent, de productnaam en dergelijke. Tot deze informatie behoren onder andere de laatste nieuwtjes over de concurrent en zijn producten. Dit zijn belangrijke zaken om te weten, vooral als de concurrent problemen met de overheid heeft of in een rechtszaak verwikkeld is over een van zijn producten.


  [image: Image]


  Maar vertrouw niet alleen op deze ene bron van informatie. Als je als zelfstandige werkt, is het misschien handig om een familielid te vragen sappige stukjes informatie over de producten van de concurrent voor je te verzamelen. Want als je elke dag in de loopgraven zit, vechtend tegen de concurrent, moet je je ogen en oren openhouden voor alle informatie die je kunt vinden.


  Als je klanten spreekt die in het verleden zaken met je concurrent hebben gedaan, vraag ze dan of ze bereid zijn hun mening te geven over het product en de service van je concurrent. Vraag ze wat ze beviel aan het product, vooral over de opties en de voordelen. Hoe was hun contact met de klantenservice? Wat zouden ze graag verbeterd zien? Als je dit op een oprechte, geïnteresseerde manier vraagt, geef je het signaal dat jij het beter wilt doen, dat je beter wilt zijn en ze een betere ervaring wilt laten hebben dan voorheen. Maak notities en bewaar die goed. Als een nieuwe klant net is overgeschakeld op jouw product, probeer er dan achter te komen wat daarvoor de doorslaggevende factor was en verwerk die gegevens in verkooppresentaties voor vergelijkbare situaties. Controleer ook of die optie in nieuwe versies van het product nog steeds aanwezig is als die klant die overweegt te kopen.


  Hoofdstuk 6


  Moderne technieken gebruiken


  In dit hoofdstuk:


  
    	Technofobie overwinnen


    	Je verkoopcarrière vergemakkelijken met gadgets, software en meer

  


  


  Het tijdperk van handgeschreven aantekeningen over klanten ligt ver achter ons. Als jij nog geen gebruikmaakt van moderne technologie, dan wordt het hoog tijd! De tijd die je nu nog aan papieren besteedt, kun je ook met je klanten doorbrengen. De bedoeling van moderne technische hulpmiddelen is dat je er tijd mee bespaart, zodat je meer kunt verkopen. Een deel van je huiswerk moet eruit bestaan de nieuwste technieken te leren kennen die je leven, en dus het verkopen, efficiënter kunnen maken.


  In dit hoofdstuk probeer ik je angst te verminderen en je te motiveren om bij de tijd te zijn. Vervolgens laat ik je kennismaken met handige hulpmiddelen die je kunnen helpen beter te verkopen – van zaken die je presentaties verbeteren tot navigatiediensten die je helpen een bestemming te bereiken. Je maakt kennis met slechts het topje van de ijsberg aan technische bronnen die je kunt gebruiken, al heb ik wel de beste geselecteerd, zodat je weet waar je eerst moet kijken voordat je zelf op zoek gaat naar andere innovaties die je tot je beschikking hebt.
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  Wat de mens verzint, verschijnt op internet of als software in de dichtstbijzijnde winkel op internet. Je krijgt in dit hoofdstuk slechts een fractie te zien van wat er momenteel aan technologie voor je verkoopcarrière beschikbaar is. Het is verstandig elke week minimaal een halfuur te zoeken naar nieuwe websites, verbeterde sites en baanbrekende nieuwe technieken. Houd een oogje in het zeil voor nieuwe ontwikkelingen die je tijd kunnen besparen in het bijeenhouden van alle details van je carrière en je in staat stellen te doen waarvoor je wordt betaald: nieuwe klanten zoeken.


  Twijfels over technologie overwinnen


  De manier waarop bedrijven adverteren, is de laatste tijd veranderd. In elke advertentie staat nu een webadres en vaak ook een Twitter- en/of Facebook-link. Dit komt doordat marktonderzoek heeft uitgewezen dat mensen tegenwoordig meer van techniek afweten. We zijn mobieler dan ooit tevoren; om zaken met ons te doen, moeten bedrijven aan ons idee van toegankelijkheid voldoen. Als wij dit verwachten van de mensen waarmee we buiten ons werk om zakendoen, dan moeten we zelf ook bereid zijn net zo toegankelijk te zijn voor onze eigen klanten.


  In de volgende paragrafen help ik je je angst voor technologie te overwinnen en nieuwe technieken optimaal te gebruiken. Als jij huivert wanneer je woorden als apps en sms hoort, lees dan absoluut verder.


  Je angst voor nieuwe technieken overwinnen


  Verkopers die al tientallen jaren hun vak uitoefenen, kunnen de recente ontwikkelingen op technologisch gebied soms niet bijbenen. De afgelopen jaren heb ik veel oudgedienden gesproken die zichzelf als professionele verkopers beschouwen, maar bang zijn dat technologie hun werk gaat overnemen, net zoals de Industriële Revolutie veel banen van arbeiders overbodig maakte. Deze verkopers zijn bang dat consumenten geen verkopers meer nodig hebben als ze artikelen op internet of via hun smartphone bestellen. Ze denken dat consumenten ze een stap voor zijn door meer te weten over de producten en diensten van de concurrentie en het laatste productnieuws. Ze zijn dus bang om overbodig te worden.


  Ik ben ervan overtuigd dat technologie nooit in staat zal zijn het vak van verkoper overbodig te maken, net zo min als automatisering de behoefte aan mensen van vlees en bloed in de moderne tijd overbodig heeft gemaakt. Er wordt niet aan machines verkocht, maar aan mensen. Er is inderdaad veel meer informatie beschikbaar dan ooit tevoren, maar apparaten zijn niet in staat sociale vaardigheden te leren, dus heb je als verkoper altijd een groot voordeel door die vaardigheden te ontwikkelen om je klanten beter te kunnen dienen.


  Het blijft essentieel dat je in staat bent om potentiële klanten ervan te overtuigen je aardig te vinden, je te vertrouwen en naar je te luisteren tijdens het maken van aankoopbeslissingen. Echte mensen met echte uitdagingen willen altijd met andere echte mensen praten. Een computer voelt geen sympathie voor klanten en begrijpt hun wensen niet – laat staan dat zo’n computer in staat is angsten weg te nemen op de manier van een professionele verkoper. Apparaten kunnen ook geen warme, respectvolle en langdurige relatie opbouwen.


  Het is niet meer dan normaal dat je wat angst hebt als je moderne technologie voor het eerst gebruikt. De meeste mensen willen zich boven alles comfortabel voelen. Uitzoeken hoe je iets moet gebruiken, vergt verandering en elk soort verandering zorgt ervoor dat mensen zich ten minste een beetje oncomfortabel voelen.


  Jezelf motiveren om te veranderen


  Veel mensen hebben bedenkingen bij het ontdekken van nieuwe dingen, zelfs als ze te horen krijgen dat die hun werk verlichten of ze effectiever maken – en zelfs als de nieuwe kennis of het aanpaste gedrag hun leven gegarandeerd verlengt (net als lichamelijke oefeningen) of ze helpt om meer geld te verdienen (net als verkooptrainingen). Ze weten dat ze onderweg van A naar B meer tijd en moeite moeten investeren en wie heeft daar ooit genoeg van?


  Waar vind je de tijd in je drukke bestaan om nieuwe technieken voor je carrière onder de knie te krijgen? Die vraag, en de bijbehorende angst om overbodig te worden, is niet meer dan normaal als je vaststelt dat het noodzakelijk is dingen in je leven te veranderen. Wat geef je op om te kunnen veranderen? Als je enigszins op andere mensen lijkt, maak je snel genoeg tijd vrij en zorg je dat je voldoende energie hebt om je taak te volbrengen wanneer je gemotiveerd wordt door de wetenschap dat je er flink op vooruit gaat als de wijziging is voltooid.
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  Flexibiliteit en aanpassingsvermogen zijn de sleutels tot succes in de voortdurend veranderende zakenwereld. De afgelopen vijftien tot twintig jaar heb je kunnen zien dat computervaardigheden niet langer slechts zakelijke vaardigheden zijn, maar algemene, net als optellen, aftrekken, delen en het besturen van een auto. Ook het gebruik van internet, mobieltjes en sommige computerprogramma’s horen hierbij. Hoe meer je weet, hoe onmisbaarder je voor je bedrijf bent – of hoe waardevoller je voor een nieuw bedrijf bent als je van plan bent van baan te veranderen.


  Technologie gebruiken om je leven minder gecompliceerd te maken


  Als de technische hulpmiddelen die je bij je verkoopcarrière kunt gebruiken nieuw voor je zijn, zie je al die gadgets misschien als tijdrovende dingen die zeeën van tijd kosten om onder de knie te krijgen. Tot bepaalde hoogte heb je hier gelijk in. Iedere keer dat je een nieuw product of een nieuwe dienst gebruikt, heb je tijd nodig om de werking ervan te ontdekken, al is de beloning groot wanneer het apparaat precies doet wat je had gehoopt.


  In de volgende paragrafen komen enkele belangrijke hulpmiddelen aan bod die je leven als verkoper een stuk eenvoudiger maken. Doe je je huiswerk over de hulpmiddelen en leer je ze goed kennen, dan kun je er veel profijt van hebben. Hoe maken deze hulpmiddelen dit mogelijk? Doordat je bij correct gebruik ervan meer tijd overhoudt om je op de wensen van je klanten te richten, in plaats van je druk te maken over andere details. Dat is altijd een win-winsituatie.
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  De verkoper van technische snufjes waarmee je praat, moet er altijd voor zorgen dat hij jouw specifieke behoeften begrijpt voordat hij je een apparaat aanbeveelt. Als hij hier niet voldoende tijd voor uittrekt, werkt hij mogelijk niet in jouw belang.


  Leuke speeltjes uitproberen


  Voor elke taak die je kunt verzinnen bestaat er hoogstwaarschijnlijk een apparaat waarmee je dit kunt doen. De truc om niet meer moderne apparaten te hebben dan je kunt dragen, is je te richten op je eigen prioriteiten. Welke taken nemen zoveel van je tijd in beslag dat het de moeite waard is ze te automatiseren of op zijn minst te vereenvoudigen? Moderne gadgets helpen je niet alleen bij het ordenen en vereenvoudigen van je zakelijke en persoonlijke leven, je kunt er ook mee communiceren. Met veel van zulke apparaten kun je contact opnemen met kantoor en je e-mail inzien. In de volgende paragrafen maak je kennis met algemene hulpmiddelen die verkopers gebruiken om geordend te blijven, hun tijd in te delen en te communiceren – of ten minste om van A naar B te komen met klanten, zowel fysiek als verbaal.


  Mobieltjes en smartphones


  Als je in een verkoopbranche buiten gewone winkels werkt, heb je in ieder geval een mobiele telefoon nodig, beter bekend als mobieltje. Je bent dan bereikbaar voor zowel je kantoor als voor klanten als je niet achter je bureau zit. Het abonnement moet de mogelijkheid bieden om sms-berichten te versturen.


  Met een smartphone kun je ook e-mail ontvangen en verbinding met internet maken. Deze diensten zijn natuurlijk niet gratis; de kosten variëren nogal aan de hand van de diensten die je hiervoor nodig hebt. Je kunt bijvoorbeeld applicaties (beter bekend als apps) downloaden met GPS-mogelijkheden, zodat je nooit meer verdwaalt op weg naar een afspraak. Er bestaat zelfs software die je in staat stelt een foto van een visitekaartje te maken en die informatie automatisch naar speciale contactsoftware te sturen die ook op je smartphone aanwezig is. Dit type software komt verderop in dit hoofdstuk ter sprake. Je hebt werkelijk de wereld in je hand!
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  Bij sommige verkopers nemen smartphones de plaats in van laptops, digitale camera’s en mp3-spelers. Besef wel dat een PowerPoint-presentatie of video niet echt geschikt is om op zo’n klein scherm aan potentiële klanten te laten zien. In zo’n geval heb je meer aan een laptop of ander apparaat met groter scherm.
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  Twijfel je over wat je nodig hebt, praat dan met iemand in je bedrijf die meer ervaring heeft, bij voorkeur met een succesvolle collega, en kijk wat hij of zij regelmatig gebruikt.


  Tablet-pc’s, netbooks en laptops


  De iPad en zijn klonen hebben een grote impact gehad in de technologiewereld. Deze handige lichtgewicht tabletcomputers worden aangeprezen als ideale hulpmiddelen waarmee studenten lesboeken kunnen downloaden, verbinding met internet kunnen maken en online software kunnen gebruiken om te leren. Veel zakenmensen hebben ook al snel ontdekt dat ze erg nuttig en bovendien leuk zijn. Het scherm van een tablet-pc is veel groter dan van een smartphone, maar toch is dit type computer slank en handig in het gebruik. Het vormt een aparte categorie tussen laptops en smartphones.


  Veel mensen ruilen hun laptop tegenwoordig in voor een zogenoemd netbook. Deze computers worden ook weleens minilaptops genoemd en zijn klein, licht en goedkoop, terwijl ze toch toegang bieden tot webgeorienteerde webtoepassingen. Op een netbook kun je echter geen gegevens opslaan; ze zijn puur voor online gebruik bedoeld.


  Laptops zijn er al sinds 1975. Ze zijn bedoeld om mensen in staat te stellen hun bureau met zich mee te nemen. Vanaf het prille begin lijkt het erop dat fabrikanten het doel hebben ze steeds meer vermogen te geven en tegelijkertijd de omvang en het gewicht te verminderen. Laptops behoorden jarenlang tot de standaarduitrusting van verkopers; in sommige bedrijfstakken is dit nog steeds het geval. Een van de voordelen boven tablet-pc’s en netbooks is dat je je hele hebben en houden op een laptop kunt zetten en met je meenemen. Je kunt net zo lang functioneren als de accu het uithoudt en je kunt ook werken als er geen internetverbinding is.


  Het voordeel van deze verschillende apparaten is dat ze je bij correct gebruik in staat stellen efficiënt aan de wensen van je klanten te voldoen, dat je snel met het kantoor kunt communiceren en meer kunt verkopen.


  Je klanten je helpen te vinden


  Er staat waarschijnlijk veel informatie op je visitekaartje: bedrijfsnaam, adres, je telefoonnummer (of op z’n minst een doorkiesnummer), faxnummer, mobiel nummer, website van je bedrijf en je zakelijke e-mailadres. Wat is nu precies de beste manier om je te bereiken als ik als klant een probleem heb? Als dit probleem ernstig is en het me vertragingen in mijn werk oplevert, dan kun je ervan uitgaan dat ik elk nummer en adres probeer tot ik je te pakken krijg.


  In plaats van het je klanten moeilijk te maken je te bereiken, kun je ook gebruikmaken van een uniforme berichtendienst, waarbij al je berichten (voicemail, faxen, e-mail en dergelijke) naar één plek worden gestuurd. Jij kunt dan overal ter wereld per telefoon of via internet deze berichten ophalen. Sommige smartphones hebben apps die dit mogelijk maken.


  Er bestaan ook diensten om achtergelaten spraakberichten naar tekst om te zetten en rechtstreeks naar je te sturen om te lezen. Je kunt zelf kiezen of je de tekst als e-mail of als sms’je wilt ontvangen, al kun je de berichten natuurlijk ook gewoon op je voicemail afluisteren. Met de juiste hulpmiddelen mis je dus nooit berichten van klanten. Twee voorbeelden van zulke diensten zijn Yap en GotVoice.


  Reisplannen maken


  Een levend persoon bij een reisbureau kan erg handig zijn bij het plannen van een zakenreis. Maar als je om negen uur ’s avonds tijdens het lezen van je e-mailberichten ontdekt dat je baas verwacht dat je binnen twee dagen in Rome bent om een klant te ontmoeten, dan wil je waarschijnlijk direct de beste vluchten controleren en een acceptabele prijs zoeken. Hoe sneller, hoe beter.


  De meeste luchtvaartmaatschappijen hebben websites waarop je informatie over vluchten kunt controleren en tickets kunt reserveren. Neem je deel aan een frequent flyer-programma van een specifieke maatschappij, begin dan bij hun website. In tabel 6.1 zie je een overzicht met contactinformatie van de grootste Amerikaanse luchtvaartmaatschappijen. Als je flexibel bent en met elke maatschappij kunt vliegen, dan heb je waarschijnlijk geen zin om zelf alle mogelijkheden met elkaar te vergelijken. In plaats daarvan kijk je dan online naar een van de vele websites die de prijzen van vliegtickets met elkaar vergelijkt. De meeste geven vergelijkingen van vertrektijden en prijzen voor bijna alle commerciële luchtvaartmaatschappijen. Je zoekt wat het beste voor je is en reserveert ter plekke je vlucht als je wilt.


  
    
    
    

    

      	Tabel 6.1: Websites en contactinformatie van luchtvaartmaatschappijen
    


    
      	Luchtvaart-maatschappij

      	Website

      	Contactinformatie
    


    
      	AirTran

      	www.tickets.airtran.com

      	Alle reserveringen: 800-247-8726
    


    
      	Allegiant

      	www.Allegiantair.com

      	Alle reserveringen: 702-505-8888
    


    
      	American

      	www.aa.com

      	Alle reserveringen: Airlines 800-433-7300
    


    
      	Continental

      	www.continental.com

      	Binnenlandse reserveringen: 800-525-0280; internationale reserveringen: 800-231-0856
    


    
      	Delta Airlines

      	www.delta.com

      	Binnenlandse reserveringen: 800-221-1212; internationale reserveringen: 800-241-4141
    


    
      	Frontier

      	www.frontierairlines.com

      	Alle reserveringen: Airlines 800-452-2022
    


    
      	Southwest

      	www.southwest.com

      	Alle reserveringen: Airlines 800-435-9792
    


    
      	United Airlines

      	www.ual.com

      	Binnenlandse reserveringen: 800-241-6522; internationale reserveringen: 800-538-2929
    


    
      	US Airways

      	www.americawest.com

      	Binnenlandse reserveringen: 800-428-4322; internationale reserveringen: 800-622-1015
    

  



  Reis je per auto naar afspraken, dan kun je op verschillende websites kaarten vinden en je route plannen. Twee van de beste zijn MapQuest (www.mapquest.com) en Google Maps (maps.google.com). Beide sites geven de geschatte reistijd, tonen alle afslagen die je moet nemen en het brandstofverbruik voor de reis. Je kunt de informatie afdrukken of op je com puter of smartphone downloaden. De aanwijzingen worden stapsgewijs in tekst getoond, samen met kaarten van het gebied. Ook hotels en restau rants langs de route worden getoond.


  [image: Image]


  Zoals je in de paragraaf ‘Mobieltjes en smartphones’ eerder in dit hoofdstuk hebt kunnen lezen, bevatten sommige smartphones tegenwoordig GPS-systemen waarin je het adres dat je zoekt kunt invoeren, waarna je precies de route wordt getoond die je moet nemen om er te komen.


  PowerPoint in je presentaties gebruiken


  Het geven van presentaties is een belangrijk element bij het verkopen. Microsoft PowerPoint maakt het je gemakkelijk je potentiële klanten te vertellen over jezelf, je product of over je dienst. PowerPoint is een softwareprogramma waarmee je eenvoudige of ingewikkelde presentaties als diavoorstelling kunt maken. Ben je klaar om je presentatie te geven, dan kun je de PowerPoint-dia’s die je hebt gemaakt op verschillende manieren gebruiken: je kunt ze afdrukken en als hand-outs aan potentiele klanten geven of ze met een projector op een muur of scherm tonen. Je kunt ze zelfs op je laptop, netbook of smartphone laten zien.


  Bovendien is de diapresentatie makkelijk voor elke prospect aan te passen; dit kost trouwens veel minder tijd dan vroeger, toen je het met de hand moest doen. Je kunt ook geluidsbestanden aan de presentatie toevoegen en de muziek op je verhaal afstemmen en foto’s of grafieken toevoegen om je punt duidelijk te maken.
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  Sommige van mijn studenten maken digitale foto’s die ze aan hun PowerPoint-presentaties toevoegen. Dit is ideaal als je als makelaar actief bent of als klanten zich in het buitenland bevinden.


  PowerPoint maakt deel uit van een pakket met andere Microsoft-programma’s, zoals Word en Excel, dus misschien staat het al op je computer. Is dit niet het geval, dan kun je het gratis uitproberen; ga naar office.microsoft.com/nl-nl/try/ om een proefversie te downloaden. Meer informatie over PowerPoint vind je bijvoorbeeld in Microsoft Office 2010 voor Dummies.


  Klantgegevens bijhouden met contactmanagementsoftware


  Als je alleen maar naam, adres en telefoongegevens van klanten hoeft te bewaren, dan is bijna elk adresboek geschikt, bijvoorbeeld die van Microsoft Outlook. Maar als je elke contact met je klanten wilt bijhouden en afspraken met een dagelijkse, wekelijkse of maandelijkse agenda wilt coördineren, dan is het verstandig gebruik te maken van software van het type CMS (contactmanagementsoftware) of CRM (customer relationship management). Met CMS en CRM kun je over je toekomstige en huidige klanten data bases maken met gegevens, net zoveel als je wilt. In deze software sla je bijvoorbeeld de volgende informatie op:


  
    
      	namen (let op de spelling);


      	bedrijfsnamen;


      	adressen;


      	telefoonnummers;


      	e-mailadressen;


      	namen van assistenten of secretaresses;


      	beste tijdstip om klanten te bereiken;


      	datums, locaties en tijdstippen van afspraken;


      	aantekeningen van gesprekken met klanten;


      	beschrijvingen van gevoerde correspondentie;


      	bestelde producten of diensten;


      	bezorgdatums;


      	uitdagingen en hoe je ze oploste;


      	toekomstige groeiplannen voor het bedrijf of de afdeling;


      	geboortedatums;


      	tijdsduur dat ze actief zijn bij het bedrijf;


      	hobby’s (om gespreksonderwerpen te hebben);


      	recente vakantiebestemmingen;


      	zo’n beetje alles wat je van ze kunt leren.

    

  


  Het beste van CMS en CRM is dat de gegevens snel en eenvoudig toegankelijk zijn terwijl je relatie met elke klant beter wordt. Bij sommige van dit soort programma’s kun je ook een koppeling maken met andere toepassingen, zoals Microsoft Word, en een brief genereren of bestellingen plaatsen. De naam en adresgegevens verschijnen dan automatisch in de brief, zodat je niet bang hoeft te zijn dat je die verkeerd spelt nadat je alles correct in de database hebt ingevoerd.


  Veel van zulke programma’s voorkomen zelfs dat je een afspraak plant op een tijdstip dat je al een andere verplichting hebt. Die functie zorgt ervoor dat je geen gezichtsverlies bij klanten lijdt doordat je een afspraak moet afzeggen. Er is zelfs contactmanagementsoftware op internet beschikbaar, waardoor je niet bang hoeft te zijn dat je alle belangrijke informatie kwijtraakt als je laptop vastloopt. Andere zijn specifiek voor verkopers ontwikkeld, met formulieren voor reisplannen, activiteiten- en productiviteitsrapporten, notulen, onkostendeclaraties enzovoort. Trek eens wat tijd uit om na te gaan welk programma het beste bij jou past.


  Je bedrijf wil misschien dat je een specifiek softwareprogramma neemt dat het hele verkoopteam gebruikt. Veel van zulke programma’s bieden rapportagegegevens of verkoopanalyses die het management kan gebruiken om de effectiviteit van het personeel te beoordelen en om bijvoorbeeld te controleren waarom het aantal klanten afneemt. De beslissing kan dus al door iemand hogerop voor je zijn gemaakt. In zo’n geval maak je eenvoudigweg optimaal gebruik van de training die je wordt geboden, al is het maar door een handleiding te lezen.
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  Biedt je bedrijf je geen software aan en heeft het ook geen voorkeur, dan moet je wat tijd uittrekken om de mogelijkheden door te nemen en zelf een programma uitzoeken dat bij je past. Ik kan geen specifiek programma aanbevelen, want wat voor mij werkt, hoeft voor jou nog niet geschikt te zijn. De volgende informatie gaat over programma’s die mijn studenten prettig vinden om mee te werken:


  
    
      	ACT! van Sage is een goede investering. Het kost zo’n € 200, al krijg je soms korting bij computerwinkels. Koop je bij een online winkel, dan kun je het programma direct op je computer downloaden in plaats van te wachten tot je de cd-rom per post ontvangt. Je kunt ook een licentie voor vijf of meer gebruikers aanschaffen, zodat jij en enkele medewerkers hetzelfde programma tegen gereduceerd tarief kunnen gebruiken. Deze software moet op een computer worden gezet en kan dus niet via internet worden gebruikt. Het programma is enorm handig voor verkopers die op kantoor werken, in plaats van veel bezoekjes aan klanten te brengen. In ACT! kun je contactgegevens uit Outlook en bijna elk ander programma ophalen dat je al gebruikt. Er zijn verschillende boeken over ACT! beschikbaar als je meer informatie nodig hebt. Wil je meer over deze software weten, ga dan naar www.relact.nl/.


      	GoldMine van FrontRange Solutions omvat een hulpprogramma om gegevens van het web op te halen, een documentbeheercentrum (voor de prachtige verkoopbrieven die je rondstuurt) en een speciaal onderdeel voor informatie die je regelmatig verstuurt. Net als ACT! moet dit programma op je computer worden geïnstalleerd. Ook over GoldMine zijn verschillende boeken verschenen. Meer informatie over dit programma vind je op www.qubics.nl/goldmine.


      	Salesforce.com online Customer Relationship Management stelt je in staat je database online te bewaren in plaats van op je eigen computer. Je hoeft dan niet langer enorme hoeveelheden gegevens op je eigen systeem te zetten en bovendien heb je dan vanaf elke computer met internetverbinding toegang tot je eigen informatie. Er is ook geen noodzaak meer je laptop elke avond mee naar huis te slepen. De investering is afhankelijk van het aantal mensen in het bedrijf dat van de dienst gebruikmaakt. Bezoek www.salesforce.com/nl/ voor meer informatie.


      	SalesLogix.net helpt middelgrote bedrijven met het beheren van klantgegevens. Net als salesforce.com werkt deze dienst met abonnementen en krijg je toegang tot de contactmanagementdatabase, naast andere gekoppelde diensten, zoals reisinformatie, motivatieen trainingstips enzovoort. Op www.saleslogix.com vind je meer informatie.


      	Siebel Systems (www.oracle.com/siebelcrm) biedt software die gericht is op grote ondernemingen en heeft dus een evenredig prijskaartje. Je krijgt er een complete servergeoriënteerd klantenbeheersysteem voor met hulpprogramma’s voor verkoopbehoeften, servicebehoeften en beheerbehoeften. Je kunt gegevens over klanten bijhouden, berichten van het hoofdkantoor ontvangen en je declaraties indienen, allemaal met hetzelfde systeem.

    

  


  Deel III


  De anatomie van het verkopen
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  ‘Ik was eerst autoverkoper, maar klapte dicht als het tijd werd om de koop te sluiten. Ik vind het een stuk makkelijker om auto’s per onderdeel te verkopen.’


  


  
    In dit deel…


    De hoofdstukken in dit deel gaan uitgebreid in op de zeven stappen van de verkoopcyclus. Hier lees je precies hoe je de mensen vindt die je product of dienst nodig hebben en hoe je een afspraak met ze maakt. Je leest ook hoe je erachter komt of je product geschikt is voor je prospects en hoe je goede presentaties geeft. Bovendien ontdek je hoe je omgaat met bedenkingen van klanten, hoe je een koop sluit en hoe je aanbevelingen krijgt, zodat je de verkoopcyclus weer van voor af aan kunt beginnen.

  


  Hoofdstuk 7


  De mensen vinden die zoeken wat jij hebt


  In dit hoofdstuk:


  
    	Gekwalificeerde potentiële klanten zoeken


    	Succesvolle methoden om potentiële klanten te benaderen

  


  


  Potentiële klanten (prospects) identificeren is de eerste stap in de verkoopcyclus. Het is net zo iets als goud zoeken, waarbij je met een ezel, pikhouweel en spade de heuvels ingaat, alleen gebruik je bij jouw zoekwerk telefoon en e-mail om mensen te vinden om aan te verkopen en om te verkopen aan de mensen die je vindt.


  Als je al weet aan wie je wilt verkopen of wie je moet overtuigen, dan hoef je dit hoofdstuk nu waarschijnlijk niet te lezen, al kunnen de tips en suggesties die je hier vindt je natuurlijk wel helpen bij het vinden van meer gekwalificeerde prospects, wat natuurlijk geen kwaad kan. Dit hoofdstuk is vooral bedoeld voor mensen die een mogelijkheid, dienst, product of idee willen aanbieden, maar niet weten hoe ze de mensen moeten vinden die erin geïnteresseerd zijn.
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  Als je niet weet welke mensen je het best van A naar B kunnen helpen, is je project gedoemd te mislukken. Je verliest dan al snel het benodigde enthousiasme of het geld en de tijd die je erin hebt geïnvesteerd. Je brandstof is in zo’n geval al op voor je de weg naar succes ook maar bereikt hebt. Daarom is dit hoofdstuk zo belangrijk. Alle andere dingen in dit boek kun je leren, maar als je nooit de gelegenheid krijgt je vaardigheden op de juiste mensen uit te proberen, heb je niets aan al die kennis. Je maakt dan zelfs niet genoeg winst om je ezel te voeren.


  Weten waar je naar prospects moet zoeken


  Ben je eenmaal voldoende voorbereid om met je kennis over een product, dienst of concept op pad te gaan en heb je je verkoopvaardigheden redelijk ontwikkeld, begin dan de juiste mensen te zoeken. Je aandacht moet in het begin primair uitgaan naar de identificatie van potentiële klanten, want je hebt immers nog geen bestaande klanten met wie de relatie zich in andere stadia van de verkoopcyclus bevindt. Je dagschema moet in het begin zelfs voor 75 procent bestaan uit het zoeken naar klanten. De overige 25 procent van je tijd moet je besteden aan het uitbreiden van je productkennis en het voorbereiden van je presentatie.
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  De sleutel tot succes in een op mensen gerichte onderneming zoals verkopen ligt in het aantal mensen dat je kunt zien in de tijd die je hebt uitgetrokken voor je werk. In het begin moet je waarschijnlijk heel hard werken om een paar prospects te vinden. Maar met elke nieuwe ervaring kom je iets meer te weten, pas je strategieën en technieken aan en leer je uiteindelijk slimmer te werken.


  De eenvoudigste plek om naar potentiële klanten te zoeken, is bij mensen die je al kent, zoals in de groepen die ik in de volgende paragrafen beschrijf. Door eerst met deze mensen te praten, vind je op eenvoudige wijze potentiële klanten en krijg je de kans je presentatie te oefenen op mensen die je niet zo snel zullen afwijzen als volmaakt vreemden.
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  Veel succesvolle verkoopveteranen kunnen je vertellen hoe belangrijk het identificeren van potentiële klanten is, zelfs als je al een omvangrijk aantal klanten hebt. Zij kunnen het identificeren echter beperken tot hun bestaande klanten, waarvan ze aanbevelingen proberen te krijgen, een onderwerp dat uitgebreid in hoofdstuk 13 wordt behandeld. Succesvolle professionele verkopers die een grote ambitie hebben om de top te halen en er te blijven, doen dit elke dag. Zij begrijpen dat succesvol zijn inhoudt dat ze door moeten gaan met het zoeken naar commerciële mogelijkheden. Succesvolle verkopers proberen alles uit in hun jacht op nieuwe klanten, ongeacht hoelang ze al actief zijn.


  Enkele eenvoudige manieren om potentiële klanten te herkennen
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  Je kunt het beste beginnen met mensen die al eerder geld hebben uitgegeven aan soortgelijke producten en diensten als jij hebt. Als je fitnessapparatuur verkoopt, begin dan met mensen die joggen, aan aerobics doen of lid zijn van de plaatselijke sportclub. Waarom? Omdat je al weet dat die mensen zich om hun conditie bekommeren. Misschien zijn ze net op zoek naar een manier om ook thuis te kunnen trainen. Verkoop je grafische ontwerpen, begin dan met de mensen die bij lokale bedrijven verantwoordelijk zijn voor het advertentiebeleid. Als je al voor mensen in een bepaalde bedrijfstak gewerkt hebt, bijvoorbeeld voor cadeauwinkels, is het verstandig je eerst te concentreren op andere cadeauwinkels in je regio. Je portfolio bevat dan toepasselijke voorbeelden van je werk.


  Waar je prospects vindt, is tot op zekere hoogte afhankelijk van wat je verkoopt. Verkoop je producten of diensten voor een bedrijf, dan heb je waarschijnlijk tijdens de producttraining de meest geschikte plekken leren kennen. Als dat niet het geval is, moet je erom vragen. Dit zijn dan natuurlijk de beste plekken om met het zoeken naar klanten te beginnen. Nadat je enkele artikelen hebt verkocht, is er tijd om creatief te worden en andere plekken uit te proberen.
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  Werk je voor jezelf in plaats van voor een bedrijf, dan kun je beginnen bij de Kamer van Koophandel of een bibliotheek om overzichten te zoeken van lokale, nationale of internationale bedrijven. Het kan geen kwaad bijeenkomsten van de Kamer van Koophandel bij te wonen als je regionaal actief hoopt te worden. De meeste worden speciaal voor leden georganiseerd om elkaar te leren kennen. Dit kan een goede bron van potentiële klanten worden.


  Zoek op internet naar de bedrijfstak die baat bij je product of dienst heeft. Besteed bijvoorbeeld aandacht aan ontwerpers van computersoftware als je product op hen van toepassing is. Je hoeft alleen maar de juiste vragen te stellen om je lijst met potentiële klanten te beperken tot de juiste mensen om te contacteren. Heb je genoeg geld, koop dan een lijst met prospects van een marketingbureau dat jouw specifieke demo-grafische eisen met je kan doornemen om tot het beste overzicht van potentiële klanten te komen.


  Wil je een marketingbureau gebruiken, vraag dan eerst aan collega’s, klanten en andere zakenmensen of ze er ervaringen mee hebben. Het beste is als je een verwijzing naar een gerenommeerd bureau krijgt. Ken je niemand die dit ooit gedaan heeft, vraag dan eens in een kopieerwinkel of zij aanbevelingen kunnen doen. Ga niet op de ervaringen van één persoon af, tenzij die ongelofelijke successen heeft behaald met een demografische lijst die overeenkomt met jouw behoeften. Het is verstandig meerdere aanbevelingen voor hetzelfde bureau te krijgen voordat je ermee in zee gaat.


  Sommige marketingbureaus bieden je aan een e-mailbericht te sturen aan een kleine steekproef van hun lijst, zodat jij de reacties kunt peilen voordat je tot aanschaf overgaat. Hiermee moet je altijd akkoord gaan – je klanten vragen altijd om extra’s, dus waarom zou jij dit ook niet doen als je klant bent?


  Heb je contactgegevens van consumenten nodig, dan zal een betrouwbaar marketingbureau de telefoonnummers altijd controleren aan de hand van het Bel-me-niet Register. Je wilt immers niet betalen voor een lijst mensen die niet per telefoon benaderd willen worden als je een telefonische campagne uitvoert.
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  Veel bedrijven werken met lijsten die niet geactualiseerd zijn of die niet op een toegestane manier zijn samengesteld. Wil jij klanten via e-mail bereiken, gebruik dan een lijst met een dubbel opt-insysteem en namen die het afgelopen halfjaar zijn gecontroleerd of toegevoegd.


  Potentiële klanten zoeken bij familie en vrienden


  Als verkopen nieuw voor je is, voel je je waarschijnlijk niet altijd op je gemak. Daarom raad ik je aan eerst naar potentiële klanten te zoeken onder de mensen bij wie je het meest op je gemak bent: vrienden en familie. Ik noem dit je ‘warme’ of ‘natuurlijke’ markt. Je loopt minder kans door je vrienden en familie afgewezen te worden, of ronduit te mislukken en dat zijn nu eenmaal de grootste angsten van iedereen die met iets nieuws begint. Ze vinden je aardig, vertrouwen je en willen dat je succes hebt. Dit betekent dat ze je bijna altijd willen helpen. Bovendien wil je hen natuurlijk niet de kans ontnemen om je fantastische product of dienst te gebruiken (ervan uitgaande dat ze deel uitmaken van de doelgroep). Als je deze mensen echt belangrijk vindt, zullen ze zeker positief reageren. Misschien worden ze zelfs je trouwste klanten.


  [image: Image]


  Wees echter wel selectief bij het zoeken naar potentiële klanten in je familie- en vriendenkring. Je moet je bijvoorbeeld niet uit het veld laten slaan als je negentigjarige tante Annie niet geïnteresseerd is in een van je fitnessapparaten.


  Neem dus contact op met vrienden en familie en vertel ze dat je een nieuw bedrijf bent begonnen of een nieuwe baan hebt. Ze zullen ongetwijfeld blij voor je zijn en meer willen weten (tenzij je elke zes maanden van loopbaan verandert). Dit geïnteresseerde publiek biedt je een uitstekende gelegenheid om je presentaties uit te proberen.
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  Dit is een goede manier om hun toestemming te vragen om je product met hen te delen: ‘Omdat ik je oordeel op prijs stel, zou ik graag willen dat je je mening geeft over dit product.’ Je geeft ze dan het gevoel belangrijk te zijn, zodat ze geneigd zijn je te helpen – als ze dat nog niet waren.


  Neem vervolgens ook contact op met kennissen. Je kunt met de voetbaltrainer van je kind gaan praten, met andere ouders, met je accountant, met de caissière in de supermarkt enzovoort. Als je het op de juiste manier aanpakt, zijn de meeste mensen meer dan bereid je te helpen. Stel de juiste vraag; misschien hebben ze een tip hoe je met een grote potentiele klant in contact kunt treden.
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  Besef altijd dat mensen druk zijn. Neem geen contact met ze op als ze werken, tenzij je vragen alleen een snel antwoord vergen of als ze verantwoordelijk zijn voor de inkopen van hun bedrijf.
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  Neem ook contact op met je familie en vrienden als ze geen goede kandidaten voor je product zijn. De regel bij het zoeken naar potentiële klanten is dat je nooit zomaar mag aannemen dat iemand je niet kan helpen. Misschien zijn ze zelf geen potentiële klanten, maar kennen ze anderen die het wel zijn. Wees nooit bang daarnaar te vragen. Wie zoekt zal vinden! Kunnen ze je niet helpen of staan ze afwijzend ten opzichte van je carrière, laat je daar dan niet door uit het veld slaan. Bedank ze voor hun tijd en ga verder. Deze kleine strategie kan je carrière veel goed doen.


  Op internet zoeken


  Tenzij je een product of dienst aan een erg kleine en specifieke doelgroep verkoopt, zijn de gelegenheden om contact te leggen vrijwel ongelimiteerd. Je hoeft slechts enkele methoden uit te testen om te ontdekken welke je de meeste klanten brengt.


  
    Maak gebruik van de hulp van professionals


    Als je een nieuw bedrijf opstart, is het zinvol om advies te vragen bij mensen die dit al eerder hebben gedaan. Ook als je al een tijdje verkoper bent, kan het geen kwaad advies in te winnen bij anderen die langer dan jij meedraaien en die bereid zijn hun kennis met je te delen. De Kamer van Koophandel in je regio kan je hierbij helpen. Er bestaan ook clubs van gepensioneerde zakenmensen die misschien bereid zijn je advies te geven. Kijk in je omgeving of je iemand kent die als je mentor kan fungeren. Mentoren zijn mensen die meer ervaring hebben dan jij, die geïnteresseerd zijn in je vakgebied en die bereid zijn je onder hun hoede te nemen. Ze willen graag dat je leert van hun ervaring, zodat je de obstakels op je weg met meer gemak neemt. De Kamer van Koophandel kan je waarschijnlijk helpen zo’n mentor te vinden, maar denk ook eens aan kennissen van kennissen, vrienden van je ouders enzovoort.


    Als je voor een bedrijf werkt, krijg je als beginnende verkoper vaak de kans een tijdje mee te lopen met een oude rot in het vak. Zo’n stage verricht vaak wonderen. De ervaren verkoper krijgt op die manier erkenning en nieuwkomers leren de beproefde methoden om in jouw vakgebied zaken te doen. Grijp de gelegenheid hiervan gebruik te maken met beide handen aan. Biedt jouw bedrijf deze mogelijkheid niet aan, stap dan op je leidinggevende af en vraag of je tijdelijk aan een ervaren verkoper gekoppeld kan worden. Jouw leergierigheid en de wens een topverkoper te worden, zal dan zeker als positief worden beschouwd.

  


  Als je product vooral op bedrijven is gericht, kun je bijvoorbeeld beginnen met de Gouden Gids. Bedrijven die je in de Gouden Gids vindt, hebben voor hun vermelding betaald, want ze nemen zichzelf als bedrijf serieus. Het feit dat ze in de Gouden Gids staan, betekent ook dat ze als bedrijf actief willen blijven. In de Gouden Gids op internet is het makkelijk je zoektocht tot specifieke categorieën, locaties en diensten te beperken. Als jouw product een bedrijf meer klanten brengt of helpt efficiënter te werken, moet je er zeker contact mee opnemen.
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  Als je zelf geen internetverbinding hebt, kun je altijd nog in de plaatselijke bibliotheek terecht. De bibliotheek herbergt bovendien een schat aan gratis informatie. Maak er gebruik van!


  Je kunt ook berichten achterlaten op bulletinboards en forums op internet die met je product of dienst te maken hebben. Zorg dat je waardevolle informatie over je product of dienst aanbiedt en niet alleen probeert te verkopen. Ben je niet echt vertrouwd met internet, lees dan bijvoorbeeld Internet voor Dummies door John Levine en Margaret Levine Young om een beter beeld te krijgen van hoe je dit schitterende hulpmiddel optimaal gebruikt.


  Heb je eenmaal een forum gevonden dat geschikt is voor het product dat je aanbiedt, volg dan eenvoudige etiquetteregels in je contact met anderen. Stel jezelf voor aan anderen die ervan gebruikmaken. Begin niet onmiddellijk met een verkooppresentatie, maar stel vragen aan de andere leden over de manier waarop ze het product gebruiken en hoe ze erover denken. Heb je eenmaal door welke behoeften worden genoemd, dan kun je advies geven in de vorm van oplossingen. Deze strategie vergt een indirecte aanpak, maar je krijgt wel toegang tot een grote groep mensen die al in je product zijn geïnteresseerd.
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  Aangezien er geen controle op internet is, zal niet alles wat je ziet 100 procent correct of betrouwbaar zijn. De informatie die multinationals bieden, zal waarschijnlijk van bronnen vergezeld gaan. Controleer informatie zonder bronvermelding altijd grondig voordat je het vertrouwt of doorspeelt aan klanten.


  
    Iemand anders het vuile werk laten doen


    Als je voor jezelf werkt, erg weinig tijd hebt en over geld beschikt, is het ook mogelijk om een advertentie- of marketingbureau in te schakelen om klanten te zoeken en je markt te bepalen. Dit hangt natuurlijk af van je financiële mogelijkheden. Wat een bureau voor je kan doen, varieert van losse ideeën tot complete campagnes.


    De kosten variëren enorm, dus doe wel je huiswerk. Vraag geschikte bureaus om informatie over campagnes die ze in het verleden hebben gedaan. Net als bij elke zoektocht begin je met mensen die je kent. Vraag bekenden of ze een bureau kunnen aanbevelen. Moet je zelf op onderzoek gaan, overweeg dan contact op te nemen met een bedrijf dat nietconcurrerende producten verkoopt aan dezelfde doelgroep als jij hebt. Iemand van de marketingafdeling is vast wel bereid je te helpen als je naar externe bronnen vraagt. Lukt het je niet een aanbeveling te krijgen, zoek dan op internet.


    Waarschuwing: huur een bureau nooit in omdat je de website zo mooi vindt of omdat er een indrukwekkende klantenlijst op staat. Het grootste probleem van internet is dat iedereen erop kan zetten wat hij maar wil. Het is aan jou om erachter te komen of de informatie werkelijk klopt. Elk bureau moet een portfolio kunnen overhandigen en bereid zijn je contactgegevens te bieden van klanten, zodat je zelf navraag kunt doen over de projecten die ze hebben gedaan. Je wilt precies weten welke campagnes ze hebben uitgevoerd, hoe lang het duurde die te ontwikkelen, hoeveel ze ervoor vroegen en wat het de klant heeft opgeleverd. Kan of wil een bureau deze informatie niet geven, zoek dan een ander. Het gaat er niet om of een campagne er fraai uitziet, maar of hij resultaten geeft.


    Controleer altijd de mensen die getuigschriften of verwijzingen geven. Je weet vooraf niet of een lovende aanbeveling van Opa Smit komt, die mogelijk een persoonlijk (of financieel) belang in het bureau heeft. Als een bureau aarzelt je referenties te geven, verspil dan geen tijd door zaken met ze te doen.


    Ook als je een bureau inhuurt om potentiële klanten voor je te zoeken, moet je altijd zelf doorgaan met zoeken. Negeer je deze stap uit de verkoopcyclus, dan kun je de belangrijkste potentiële klant tegenkomen zonder dat je het beseft.


    Tip: een universiteit of hogeschool in de buurt heeft misschien studenten marketing die stage willen lopen. De klant betaalt hier meestal niets voor. Je krijgt geen ervaren mensen, maar ze weten wel wat van het vakgebied. Maak eens contact met het hoofd van de marketingafdeling. Als die geen stagiaire s heeft, weet hij misschien een andere afdeling die er wel behoefte aan heeft.

  


  Gebruikmaken van lijsten die je bedrijf opstelt
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  De meeste bedrijven voorzien hun verkopers zelf van lijsten met potentiële klanten, afkomstig van reclamecampagnes en marketingactiviteiten. Als je voor zo’n bedrijf werkt en een goede verkoper wilt zijn, moet je echter ook zelf potentiële klanten proberen te vinden. Dat heeft als voordeel dat jouw verkoopactiviteiten gewoon door kunnen gaan op het moment dat de campagnes van je bedrijf een tijdlang weinig succes boeken. Het is niet slim om pas tijdens een rustige periode te leren hoe je potentiële klanten vindt. Als je zelf altijd doorgaat met zoeken, zul je weinig last hebben van rustige periodes.


  Mogelijk kun je vragen beantwoorden die (potentiële) klanten per e-mail aan je bedrijf sturen. Geef in zo’n geval niet alleen antwoord, maar zorg ervoor dat de vragensteller nieuwsgierig wordt. Doe je best om meer te ontvangen dan het e-mailadres van de vragensteller; probeer ook zijn naam, adres en telefoonnummer te krijgen. Voeg hem aan je contactlijst toe en stuur een vervolgmailtje om te controleren of hij tevreden is met het antwoord. Deze strategie is ook een manier om potentiële klanten aan je lijst toe te voegen.


  Strategieën om de juiste mensen te vinden


  In dit gedeelte behandel ik de tien effectiefste manieren die ik ken om mensen te vinden die de beste kandidaten zijn voor wat jij te bieden hebt. Als je hard werkt om ze te vinden en dat regelmatig blijft doen, dan kan je verkoopcarrière bijna niet meer stuk.


  Benader mensen die je al kent


  Je verricht je dagelijkse bezigheden toch niet in volledige eenzaamheid (of wel)? Dit betekent dat je al een grote groep mensen kent, die allemaal potentiële kopers zijn van je product, dienst of idee.
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  Denk verder dan je naaste vrienden en familie. Die heb je waarschijnlijk toch al benaderd tijdens je eerste twee weken van verkopen. De gemiddelde mens doet elke week boodschappen; jij waarschijnlijk ook. Je hebt buren. Wellicht ga je naar ouderavonden op school. Misschien heb je een partner die werkt of aan andere activiteiten meedoet, bijvoorbeeld een sport. De kans is groot dat verschillende mensen in deze kring van vage kennissen iets aan je product of dienst hebben, of andere mensen kennen die interesse hebben. Potentiële klanten identificeren bestaat in dit geval slechts uit communiceren. Anderen laten weten wat je doet, kan heel wat deuren voor je openen. Je hoeft slechts een gesprek met ze te beginnen.


  Maak een lijst van iedereen die je kent en begin daarmee. Hier volgt een voorbeeld om je op weg te helpen:


  
    
      	je ouders


      	je grootouders


      	broers en zussen


      	tantes, ooms, neven en nichten


      	collega’s


      	leden van je sportclub


      	kerkgangers


      	ouders van de speelkameraadjes van je kinderen


      	buren


      	je kapper


      	vrienden


      	andere leden van clubs of vrijwilligersorganisaties


      	de monteur van je auto


      	de caissière van de supermarkt


      	de mensen van de stomerij


      	de dierenarts


      	je dokter


      	je advocaat


      	je accountant


      	je tandarts


      	de docenten van je kinderen


      	je eigen onderwijzers


      	trainers


      	ex-vriendjes of -vriendinnetjes


      	bankmedewerkers


      	leden van je jaarclub of dispuut


      	de babysitter


      	de vrienden en vriendinnen van je partner

    

  


  Gebruik je zakelijke contacten


  Of verkopen nu nieuw voor je is of niet, waarschijnlijk heb je wel al eerder gewerkt. Zelfs heel jonge mensen die net beginnen, hebben op school of tijdens hun studie meestal al bijbaantjes gehad. Soms is het gemakkelijker om met zakenrelaties over je product te spreken, omdat die mensen zelf ook altijd op zoek zijn naar potentiële klanten. Bovendien kom je vaak sneller ter zake dan bij mensen die je persoonlijk kent.
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  Bekijk de websites van de bedrijven waar je zakelijke contacten werken. Zoek de namen van andere bedrijven waarmee ze samenwerken, zodat je voordat je belt weet of ze misschien goede contacten voor je hebben. Zijn de samenwerkende bedrijven die op de website staan geen goede kandidaten voor je product of dienst of worden ze als je concurrentie beschouwd, verspil dan geen tijd aan het vragen naar dit soort aanbevelingen.


  Beschouw niet alleen de mensen die je via je werk kent als zakenrelaties. Als je lid wordt van een club of organisatie voor mensen in je bedrijfstak, kun je daar ook uitstekende relaties opbouwen. Heel wat mensen hebben al zaken gedaan met mensen die ze kenden van evenementen die door de Kamer van Koophandel waren georganiseerd.


  Let op e-mails die je van zakenpartners krijgt. Misschien heb je een bericht ontvangen dat gericht is aan een groep ontvangers, waarvan er één een potentiële klant kan zijn. Misschien kun je wel een lead krijgen door aan de afzender te vragen of hij de contactgegevens van die andere mensen heeft. Of probeer toestemming te krijgen om contact op te nemen met iedereen die dezelfde e-mail als jij heeft ontvangen.
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  Soms zijn alle e-mailadressen zichtbaar als je een groepsmail van een zakelijk contact ontvangt. Wil je die mensen benaderen, vraag dan aan degene die het bericht verstuurd heeft of hij ermee akkoord gaat dat je ze e-mailtjes stuurt, in plaats van ze zonder toestemming vooraf gewoon te versturen. Op die manier kun je zeggen: ‘Jan Smit vroeg me om contact op te nemen.’ Dit is voor alle partijen veel prettiger en beleefder.
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  Stuur je berichten aan meerdere mensen, zet de e-mailadressen dan in het veld BCC (blind carbon copy) in plaats van in het veld Aan of CC. Op die manier krijgen anderen jouw persoonlijke of zakelijke adresboek niet te zien.
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  De organisatie Toastmasters kan zeer waardevol voor je zijn. Neem je deel aan bijeenkomsten van Toastmasters, dan heb je baat bij wat je aan de groep geeft en kom je in contact met veel potentiële klanten. Ga naar www.toastmasters.org en zoek een afdeling bij je in de buurt.


  Veel bedrijfstakken hebben verenigingen waar je waardevolle nieuwe strategieën kunt leren om mensen te benaderen die op jouw terrein actief zijn. Actief worden in zo’n groep kan veel opleveren. Vraag aan zakelijke contacten of ze oude nummers van bedrijfsspecifieke publicaties hebben liggen. Door zo’n blad te bestuderen, krijg je een goed inzicht in de commerciële mogelijkheden die de bedrijfstak je te bieden heeft. In de bibliotheek vind je overzichten van overkoepelende organisaties, maar je kunt ook op internet zoeken naar specifieke branche- en bedrijfsorganisaties, zoals het MKB voor midden- en kleinbedrijf en HBD voor de detailhandel.


  
    Klanten zoeken… op een slimme manier


    


    [image: Image]


    Een van mijn cursisten droeg altijd het logo van zijn bedrijf als dasspeld, maar dan ondersteboven. Dit deed hij expres. Er ging vrijwel geen dag voorbij zonder dat een vriendelijk en behulpzaam persoon hem op zijn vergissing attent maakte, waardoor mijn cursist de gelegenheid kreeg een kort gesprekje over zijn bedrijf te beginnen. Zodra hij afscheid had genomen, draaide hij de dasspeld weer op zijn kop, op weg naar het volgende behulpzame slachtoffer.

  


  Heb je eenmaal een kandidaat gevonden, doe dan meer onderzoek bij een betrouwbare bron. Dun & Bradstreet is bijvoorbeeld erg degelijk. Op de website van Dun & Bradstreet vind je informatie over enorm veel bedrijven. Ga naar www.dnb-nederland.nl en vraag een bedrijfsinformatierapport aan. Je moet natuurlijk betalen voor rapporten, maar je weet dan dat de informatie betrouwbaar is.


  Praat met verkopers waar je zelf van koopt


  Dit is een strategie die vaak over het hoofd wordt gezien. Andere bedrijven sturen zeer ervaren en professionele verkopers op je af, die zelf al veel mensen kennen. Ze zouden je niet benaderen als je een concurrent was, nietwaar? Begin dus rustig een gesprek met ze. Wie weet zijn ze bereid adressen van klanten met je uit te wisselen, of denken ze aan je product als ze een klant bezoeken. Zo’n extra paar ogen kun je goed gebruiken en het kost je waarschijnlijk niets; je hoeft hen alleen maar een vergelijkbare gunst te verlenen.
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  Ik heb een ruilclub gebruikt om veel leads voor mijn bedrijf te krijgen. Samen met vier tot zes topverkopers op andere gebieden kwam ik maandelijks of om de week samen om in een restaurant te ontbijten. Iedereen nam vijf tot tien potentiële klanten mee voor de anderen in de groep. Natuurlijk had niet iedereen elke keer evenveel leads, maar het uitwisselen van potentiële klanten was wel het uitdrukkelijke doel van de bijeenkomst, niet het verorberen van broodjes. Iedereen betaalde voor zijn eigen ontbijt en gaf de leads als ‘contributie’ om in de groep te blijven. Doordat de groep op deze manier was georganiseerd, was het niet noodzakelijk iemand te vragen om de groep te verlaten wegens matige prestaties. Zo’n persoon wist dat hij eruit lag zodra hij zich niet aan de afspraken kon houden.


  Buit je avonturen als klant uit


  Stel, je zit in een restaurant en wordt fantastisch bediend. En stel, je houdt je bezig met de marketing van producten die in huiselijke kring worden verkocht. Je bent dan altijd op zoek naar mensen die als zelfstandig vertegenwoordiger je producten kunnen verkopen. Als deze kelner of serveerster je zo goed bedient en over uitstekende communicatieve vaardigheden beschikt, is hij of zij wellicht een goede kandidaat. Je komt zulke mensen waarschijnlijk dagelijks tegen, op allerlei plekken, dus doe er je voordeel mee en praat met ze over de mogelijkheden (of de producten en diensten) die je kunt bieden.
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  Wees wel terughoudend, want het is niet netjes om iemand te benaderen die aan het werk is.
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  Wat zeg je tegen zo iemand als je wel de gelegenheid hebt te praten? Het volgende voorbeeld heeft in de praktijk gewerkt:


  
    Het valt me op dat je erg goed met mensen om kunt gaan. Ik vroeg me af wat voor plannen je voor de toekomst hebt. Het toeval wil dat mijn bedrijf gaat uitbreiden en we op zoek zijn naar goede mensen. Ben je misschien geïnteresseerd?
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  Als de persoon vraagt: ‘Waar gaat het over?’, zeg dan:


  


  
    Aangezien je nu aan het werk bent, lijkt het me niet netjes om dat hier te bespreken. Als je mij je telefoonnummer geeft en een tijd noemt waarop ik je kan bereiken, dan kunnen we wellicht bekijken of we kunnen samenwerken.

  


  Vervolgens kun je een tijd afspreken om te bellen, of hem je visitekaartje geven en zeggen wanneer je zelf te bereiken bent. Met deze eenvoudige strategie heb je waarschijnlijk zijn interesse gewekt.
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  Een andere methode om klanten via andere bedrijven te vinden, is een bedankbriefje te sturen voor de uitstekende service. Veel bedrijven hangen zulke brieven op in hun kantoor, of nemen je als referentie op in hun brochure. Als een bedrijf jouw toestemming heeft om voor reclamemateriaal je naam te gebruiken, dan vermelden ze ook vaak je beroep of de naam van je bedrijf. Lezen andere mensen vervolgens je vriendelijke woorden, dan zien ze hoe professioneel je bent. Wie weet onthouden ze je naam en denken ze aan je als ze op zoek zijn naar het product of de diensten die je biedt.


  Verkoop je consumentenartikelen, praat dan met mensen als je zelf aan het winkelen bent om erachter te komen of ze ook goede potentiële kandidaten voor jouw product of dienst zijn. De caissière in de supermarkt heeft toch ook verzekeringen nodig?
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  De truc van het succesvol naar potentiële klanten zoeken, is iedereen die je ontmoet te beschouwen als potentiële klant of als iemand die potentiele klanten kent.


  Profiteer van de vervangingscyclus


  Wees eerlijk: bijna geen enkel product dat op de markt wordt gebracht, heeft het eeuwige leven. Computers en software hebben een extreem korte levensduur, soms van slechts zes maanden. Andere producten, zoals koelkasten en vriezers, gaan wel twintig jaar mee. Hoelang de levenscyclus van een product ook is, elk product heeft er een.
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  Het doet er niet toe wat de levensduur van je product precies is. Het gaat erom dat jij hem kent. Die wetenschap kan een goudmijn blijken. Als het product nieuw voor je is, verzamel dan gegevens over de levensduur en vraag ernaar aan anderen in de bedrijfstak.


  Als je de gegevens van oude klanten doorneemt (zie de volgende paragraaf hoe je dit doet), zul je zien dat de magnetron van mijnheer en mevrouw Jansen in de nabije toekomst aan vervanging toe is. Dat is niet te vermijden als het apparaat tien of twaalf jaar oud is. Wacht niet tot hun magnetron het begeeft in de hoop dat ze dan een nieuwe bij je kopen. Neem contact met ze op nu de magnetron het nog doet en vertel ze over de nieuwste modellen, die allemaal veel zuiniger zijn, minder ruimte innemen en veel meer mogelijkheden hebben. Wie weet denken ze dan net iets eerder aan vervanging.


  De kans is groot dat de familie Jansen heus wel weet dat hun magnetron op zijn laatste benen loopt. Ze schuiven de vervanging gewoon voor zich uit, misschien in afwachting van een goede aanbieding. Dat geeft niet. Waar het om gaat, is dat ze nog geen actie hebben ondernomen. En wat ook belangrijk is: de familie Jansen kent jou en je product persoonlijk en omdat ze eerder bij je hebben gekocht, zul je de eerste zijn aan wie ze denken.
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  Controleer altijd bij je manager of dit soort strategieën acceptabel zijn volgens het bedrijfsbeleid voordat je ze toepast.


  Als je bedrijf het toelaat, gebruik dan de zogenoemde puppystrategie. Hoe verkoop je iemand een hondje? Door ze een puppy mee naar huis te geven, zodat ze kunnen kijken of het bevalt. Negen van de tien keer raken die mensen (de potentiële klanten dus) zo gehecht aan het beestje dat ze er geen afstand meer van kunnen doen.


  Ben je een autoverkoper, dan laat je een vertrouwde klant het nieuwste model waarvan je denkt dat ze het mooi vindt 48 uur uitproberen. Voor het verstrijken van die tijd is de klant zo gek op de nieuwe auto dat ze hem per se wil houden. Wat heb je bereikt? Je klant heeft de kriebels en moet contact met je opnemen om de leenauto weer terug te brengen en jij hebt er een klant bij die iets wil hebben. Zulke persoonlijke service betekent dat klanten steeds weer bij je terugkomen. Sommige verkopers brengen hun klanten zelfs een videoband met het nieuwste model, zodat ze vanuit hun luie stoel kunt fantaseren over een nieuwe auto. Iemand op mijn kantoor ontving zelfs een usb-stick met een zeer fraai ogende presentatie over het nieuwste model van de auto die hij heeft. Er werd zelfs vermeld bij welke dealer in de buurt hij een testrit kon maken. Heerlijk, toch?


  Je kunt een klant ook een e-mail sturen met een link naar een webpagina met foto’s, video’s en gedetailleerde informatie over een automodel dat bij hem past. Bied een testrit aan. Je hoeft alleen maar een bevestigend antwoord te ontvangen om een afspraak met hem te kunnen maken.
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  Als je de vervangingscyclus van je product nog niet kent, doe er dan onderzoek naar. Wanneer krijgen mensen de kriebels en willen ze iets nieuws? Vaak volstaan enkele telefoontjes naar bestaande klanten om dit te weten te komen. Je kunt zoiets aankleden als marktonderzoek of eenvoudigweg om hulp vragen. Als je het kort houdt, verlenen mensen graag hun medewerking. Allereerst controleer je of ze het product nog gebruiken. Vervolgens vraag je ze wat ze hadden voordat ze het huidige model (of de huidige dienst) van je kochten. Zo’n onderzoek werkt alleen als de klant het product niet voor de eerste maal gebruikt. Als het de tweede of derde keer (of meer) is dat de klant deze dienst of dit product heeft aangeschaft, kun je vragen hoeveel jaar ze dergelijke producten al gebruiken.


  Je kunt ook je eigen gegevens bekijken om te bepalen wat de levensduur van je product of dienst is. Stel dat je kopieerapparaten verkoopt en dat je klant er al zeventien jaar een heeft en pas vier keer een oud apparaat heeft ingeruild. Dan weet je dat het huidige apparaat na vier jaar aan vervanging toe is. Als dat vierde jaar is aangebroken, stel je hem enkele vragen over zijn wensen en vraag je toestemming om informatie te sturen over de nieuwste en beste modellen. Heeft hij de komende twee jaar geen nieuw kopieerapparaat nodig, bedank hem dan voor zijn hulp en beloof contact te houden.
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  Bij de vervanging van producten is timing van essentieel belang. De verkoper die op het juiste moment de klant benadert, heeft succes. Zorg dat jíj die persoon bent. Vergeet niet: bij verkopen moet je er op tijd bij zijn.


  Gebruik je lijst met klanten


  Elk bedrijf dat drie jaar of langer bestaat, heeft een flinke klantenlijst opgebouwd. Vraag de directeur of manager hoeveel verkopers in die tijd zijn weggegaan. Het is heel goed mogelijk dat deze verkopers het bedrijf niet hebben verlaten, maar gewoon een andere functie in het bedrijf bekleden. Als het er meer dan één was, wat is er dan met hun klanten gebeurd? Als die klanten niet aan een andere verkoper zijn toegewezen, kun jij wellicht hun contactpersoon worden. Vraag je baas of je contact op mag nemen met deze klanten. Leveren deze contacten niets op, dan laat je in ieder geval een positieve indruk achter met het vervolgcontact dat het bedrijf verzorgt. Hopelijk heb je de gelegenheid je database bij te werken. Vergeet trouwens niet e-mailadressen en websites te verzamelen van zakelijke contacten.


  Managers zien dit vaak over het hoofd, omdat bedrijven tegenwoordig continu aan verandering onderhevig zijn. Als een bedrijf snel groeit en iedereen het druk heeft, dan worden sommige klanten misschien gewoon vergeten. Waarom stel jij jezelf niet tot doel om voor deze mensen te zorgen? Per slot van rekening hebben ze je product of dienst al eerder afgenomen.
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  Als het bedrijf zijn beloften is nagekomen, willen deze klanten vast weer met je in zee. Hebben deze mensen al lange tijd niets meer gekocht, dan kan de reden simpelweg zijn dat niemand ze heeft benaderd. Laat de deur niet openstaan voor de concurrentie, maar benader zelf vroegere klanten. Hiermee maak je ze niet alleen opnieuw tot klant, maar ook anderen die zij aanraden je product of dienst af te nemen.


  Maak gebruik van technische vooruitgang


  Ik heb het al gehad over de vervangingscyclus van producten. Waarom denk je dat de levensduur van producten eindig is? Sommige producten verslijten gewoon. In andere gevallen speelt status een rol. Mensen willen altijd het allernieuwste en allermooiste product hebben, met de meeste toeters en bellen. Daarmee kunnen ze indruk maken op anderen.


  Weinig mensen bezitten graag het oude model van een product, tenzij ze verzamelaar zijn en het een klassieker of antiek object betreft. Voor bedrijven die computerapparatuur, onderhoudsproducten en ondersteuning verkopen, levert deze methode om klanten te identificeren het meeste succes op. Wanneer er een nieuw model, een gewijzigde versie of zelfs een prijsverandering is, heb je een goede reden om contact op te nemen met bestaande klanten. Het is niet meer dan logisch, gezien hun aard, dat ze op de hoogte willen worden gehouden van eventuele veranderingen in je product. Je succes hangt af van de manier waarop je contact met ze opneemt. Kijk eens naar de volgende voorbeelden om te zien hoe je deze strategieën inzet (en hoe ze tegen je kunnen werken als je niet oplet).


  Kees heeft onlangs een home-entertainmentsysteem gekocht, het nieuwste van het nieuwste. In de tussentijd is een van de onderdelen sterk verbeterd ten opzichte van de versie die Kees heeft aangeschaft. Bel Kees niet zomaar om te zeggen: ‘Hé, ik heb iets veel beters voor je.’ Dat is opdringerig en arrogant en heeft waarschijnlijk tot gevolg dat Kees helemaal niet meer wil luisteren naar wat je zegt, omdat je zijn huidige apparatuur afkraakt.


  Wat je moet doen, is Kees opbellen en hem vragen hoe zijn muziek klinkt op het nieuwe home-entertainmentsysteem. Het is namelijk van groot belang om vast te stellen dat Kees tevreden met zijn apparatuur is voordat je over iets anders begint. Als hij een klacht heeft waar jij niets van weet en je begint over een nieuw product, dan loop je het risico Kees voor altijd als klant te verliezen.
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  Zodra je weet dat Kees inderdaad een tevreden klant is, zeg je:


  
    Kees, ik weet dat je een grondig onderzoek hebt verricht voor je besloot tot de aankoop van deze installatie. Daarom stelt ons bedrijf je mening op prijs. Ik vraag me af of je bereid zou zijn een nieuw product van ons te evalueren?

  


  Zie je het verschil? Nu heb je hem gecomplimenteerd, zijn kennis erkend en hem om zijn mening gevraagd. Je geeft hem het gevoel dat hij belangrijk is. Natuurlijk wil hij graag je nieuwe speeltje uitproberen. En als het echt veel beter is dan wat hij heeft, is de kans aanzienlijk dat hij het koopt.
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  Als je de situatie van elke klant goed bestudeert, weet je precies wanneer je contact moet opnemen over nieuwe of vernieuwde producten, zodat je per klant uiteindelijk meer verkoopt. Dat noem ik nog eens slim.


  Lees de krant


  Een van de beste hulpmiddelen bij het vinden van potentiële klanten krijg je elke dag in de brievenbus. Het draagt een ingewikkelde, technische naam: de krant. Ik las mijn krant altijd met een markeerstift in de hand, zodat ik alle verkoopmogelijkheden die ik tegenkwam kon markeren. Tegenwoordig kun je alle geschikte informatie ook op internet kopiëren en in een document plakken.


  Tenzij je juist internationaal zakendoet, kun je je beperken tot het lokale nieuws, berichten op de economische pagina en advertenties. Aan voorpaginanieuws en misdaadverslaggeving heb je weinig, tenzij dat je vakgebied is. Voor de meeste mensen is het interessante gedeelte van de krant dat over Jan en Jannie Alleman.


  Jan en Jannie hebben promotie gemaakt. Ze krijgen een baby. Ze kopen of verkopen een huis. Ze beginnen een eigen bedrijfje. Zie je waar ik naar toe wil? Als Jan Alleman een promotie krijgt, wat krijgt hij dan nog meer? Een salarisverhoging. En wat doen de meeste mensen met hun salarisverhoging? Investeren in aandelen en obligaties? Sommigen wel. De meeste mensen besluiten echter tot de aanschaf van een nieuwe auto, een groter huis, mooiere kleding en weekendarrangementen – kortom: ze kopen de producten die jij verkoopt.


  Het kost slechts enkele dagen oefening om de krant op deze nieuwe manier te leren lezen. Je zult verbaasd zijn hoeveel potentiële klanten je vroeger liet liggen. Hier volgen slechts enkele dingen (die je allemaal in een lokale krant terugvindt) die mensen nodig hebben of willen hebben wanneer hun leven verandert:


  
    
      	Stelletjes die een baby krijgen, hebben verzekeringen nodig, een groter huis, een stationwagen, bezorgdiensten en luiers.


      	Gezinnen die naar een grotere woning verhuizen, hebben behoefte aan een automatisch systeem om de garagedeuren te openen en sluiten, beveiligingsinstallaties, lampen, brand- en inbraakverzekering, een tuinontwerp en aspirine, heel veel aspirine.


      	Nieuwe bedrijven en bedrijven die uitbreiden hebben behoefte aan computers, personeel en kantoorbenodigdheden.
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  Ik ken een makelaar die uitstekend zijn voordeel deed met één klein berichtje in de lokale krant, waarin stond dat het plaatselijke voetbalelftal een nieuwe speler had aangekocht. Deze makelaar stuurde een briefje naar de nieuwe speler om hem te feliciteren en hem welkom te heten in de streek. Hij deed er een kopie van het krantenartikel bij en bood zijn diensten aan. De speler was natuurlijk nieuw in het stadje en kende nog niemand. Hij moest echter wel een huis vinden, dus nam hij de makelaar inderdaad in dienst. Niet alleen vond deze een huis voor hem, maar hij bracht hem ook in contact met een verzekeringsagent, een huisarts, een tandarts, een kapper enzovoort. Begrijp je nu hoe de krant je veel, veel meer kan opleveren dan die paar centen die hij per dag kost?
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  Probeer het volgende maar eens. Pak de krant erbij en lees alle koppen. Omcirkel de berichten die commerciële mogelijkheden bieden. Doe vervolgens wat elke topverkoper zou doen: neem contact op met de mensen die in het artikel worden genoemd. Knip hiertoe eerst het artikel uit (of maak een afdruk als je de krant op internet leest). Maak er een kopie van voor jezelf. Stuur vervolgens een kort briefje naar die mensen, waarin je bijvoorbeeld zegt: ‘Ik las over u in de krant. Ik heb een bedrijf in de buurt en hoop u op een dag persoonlijk te ontmoeten. Ik dacht dat u het misschien aardig vond een extra exemplaar van het artikel te hebben om aan vrienden of familie te geven.’ Stuur altijd je visitekaartje mee. Mensen vinden het heerlijk om in het nieuws te komen. En ze vinden het heerlijk om extra exemplaren van het krantenartikel te hebben, bijvoorbeeld om aan verre vrienden en familie te sturen. Op deze manier verleen je een kleine dienst die later veel voordeel kan opleveren.


  Zorg dat je de mensen van de klantenservice kent


  Ken je de mensen op andere afdelingen van je bedrijf, dan ontdek je misschien waardevolle informatie die je kan helpen je bestaande klanten te behouden en mogelijk om er in de toekomst meer te krijgen.


  Weet iemand op de boekhoudafdeling bijvoorbeeld dat een van je klanten al enkele malen te laat is geweest met een maandelijkse betaling voor je product of dienst, dan is dat voor iedere verkoper waardevolle informatie. Door namelijk opnieuw contact op te nemen met de klant, kun je misschien een geschikte regeling met hem treffen. Wellicht groeit het bedrijf minder snel dan verwacht en kost je product of dienst op dit moment gewoon te veel. In plaats van die informatie te laten voor wat het is, kun je zo iemand ook helpen minder apparatuur te gebruiken of de betalingsregeling aanpassen. Hij zal je nooit vergeten en wordt een loyale klant, die jou aanbeveelt bij zijn vrienden en zakelijke contacten wanneer die de producten of diensten nodig hebben die jij biedt. Als je niets met die informatie doet, verlies je hem misschien als klant omdat hij met overbodige apparatuur zit en zich te veel schaamt om je hierover te benaderen.


  Maak er een gewoonte van om periodiek de gegevens van de afdelingen Klantenservice en Reparatie door te nemen. Nog beter is het om te kijken of het mogelijk is dat je bedrijf een systeem ontwikkelt waarbij elke verkoper automatisch een e-mailtje krijgt als een klant contact opneemt met deze afdelingen. Controleer bij de medewerkers van Klantenservice hoe vaak jouw klanten bellen met vragen. Als er veel gebeld wordt, moet je misschien contact opnemen met die klanten. Het kan zijn dat ze uitbreiden, zodat je hen met nieuwe diensten kunt helpen. Of misschien hebben ze problemen met een bepaald product. Als ze het gevoel hebben dat ze een kat in de zak hebben gekocht, moet je zorgen dat je het probleem oplost, voordat ze om vervanging vragen of hun geld terug willen.
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  Streef er altijd naar om meer service te bieden dan de gemiddelde verkoper. Daarmee bouw je langdurige relaties op en kweek je vertrouwen, zodat je klanten ook anderen zullen aanraden je product of service te gebruiken.


  Pas de 1-meterregel toe
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  Veel zakenmensen passen de 1-meterregel toe op zoek naar potentiële klanten. Hierbij benader je iedereen die binnen één meter afstand komt over je product, dienst of bedrijf.
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  Als je je product goed kent en gewend bent er met mensen over te praten, raad ik je zeker aan gebruik te maken van deze strategie. Je hoeft mensen slechts te begroeten, iets aardigs tegen ze te zeggen en aandacht aan ze te besteden. Als vrouwen onder elkaar zeg je bijvoorbeeld: ‘Wat een prachtige tas (jas, jurk) is dat. Waar heb je die gekocht?’ Knoop naar aanleiding van het antwoord een gesprekje aan of begin over iets anders dat jullie gemeen hebben, bijvoorbeeld het feit dat jullie allebei in de rij staan bij de supermarkt. Als het ijs eenmaal is gebroken, is het alleen maar beleefd om jezelf voor te stellen. Dat is het moment waarop je jouw idee, product of dienst ter sprake kunt brengen. Dit kan heel handig met vragen als: ‘Hebt u ooit een product gevonden om kauwgom uit de jeans van uw kind te halen?’ (als dat je product is). Of stel een vraag als: ‘Bent u al eens in die nieuwe cadeauwinkel twee straten verderop geweest?’ (als dat jouw winkel is). Met een persoonlijke tip verkoop je meer producten dan op welke andere manier dan ook.
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  Ik ken een man die met veel succes contacten wist te leggen in de lift! Er zijn al heel wat zakelijke contacten ontstaan terwijl mensen in de rij stonden bij de supermarkt of bij een zelfbedieningsrestaurant. Zorg ervoor dat je overal bent voorbereid om over je product of dienst te praten – en laat geen gelegenheid onbenut om met een potentiële klant te praten.


  Wees creatief in de manier waarop je informatie verzamelt. Medewerkers die bij hotels en restaurants auto’s van klanten parkeren, kunnen bijvoorbeeld een belangrijke informatiebron zijn. Ze komen veel te weten aan de hand van de auto’s die ze zien en de manier waarop ze worden behandeld; bovendien krijgen ze soms zakelijke gesprekken te horen. Ik adviseer je natuurlijk niet om ze voor je te laten afluisteren, maar je hoeft een belangrijke informatiebron ook niet af te wijzen. Als jij al tijden een afspraak met mijnheer Willink wilt maken en je op de parkeerplaats van het restaurant te horen krijgt dat hij stipt om negen uur zijn auto wil hebben, dan kan het toch geen kwaad op dat tijdstip aanwezig te zijn?


  Hoe maak je gebruik van zulke korte ontmoetingen om contacten te leggen voor je bedrijf? Ten eerste moet ik eerlijk toegeven dat je niet elke keer succes zult hebben. Maar waarom zou je niet een poging wagen? Dit is wat je moet doen. Pak een stapeltje visitekaartjes. (Verkopers staan er om bekend dat ze altijd duizenden visitekaartjes tegelijk bestellen. Je kunt de nieuwelingen onder de verkopers altijd herkennen aan hun zakken die werkelijk uitpuilen van de visitekaartjes.) Maar goed, je neemt dus de kaartjes die je bij je hebt en schrijft er netjes ‘Dank u’ op. Hopelijk is het kaartje niet bedrukt met zoveel informatie dat deze woorden er niet meer op passen.
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  Als je nu een onbekende ontmoet (iemand die binnen een meter afstand van je is gekomen), wees dan zeer vriendelijk. Stel jezelf voor en vraag hem wat voor werk hij doet of waarom hij daar is. Zo iemand is dan min of meer gedwongen jou dezelfde vraag te stellen. Als hij vraagt wat je voor werk doet, geef je hen een visitekaartje. De meeste mensen pakken aan wat je ze overhandigt, zolang ze geen volle handen hebben. Wanneer de potentiële klant naar je kaartje kijkt, vraagt hij waarschijnlijk waarom er Dank u op staat. De meeste mensen zijn nieuwsgierig en kunnen de verleiding niet weerstaan om dit te vragen.


  Dit is het moment waarop je hebt gewacht. Glimlach vriendelijk en zeg:


  
    Ik denk dat ik u bij voorbaat bedank voor wat hopelijk een gelegenheid zal blijken om u op een dag van dienst te zijn met (je product of dienst).

  


  Gebruik precies die woorden. Ik denk zorgt dat het spontaan klinkt. Bij voorbaat bedanken geeft aan dat je een aardig iemand bent. Hopelijk komt bescheiden over. Op een dag verplaatst je aanbod naar de verre toekomst en zorgt dat je niet bedreigend overkomt. Van dienst zijn geeft de potentiele klant een belangrijk gevoel, en wie wil zich nu niet belangrijk voelen? Als de klant zich belangrijk voelt, is de kans groter dat hij je helpt.


  Meestal doet ontvangers van het visitekaartje een van de volgende dingen, die alle gunstig voor je zijn:


  
    
      	Ze beloven dat ze je zullen bellen om het aanbod verder te bespreken.


      	Ze noemen een tijdstip waarop je kunt bellen.


      	Ze vragen je iets per e-mail of post naar ze te sturen.


      	Ze zijn zelf niet geïnteresseerd, maar kennen iemand die dat wel is.

    

  


  Wat heb je nu? Heel wat meer dan een moment geleden, toen je in de rij stond voor je hamburger. Nu heb je een potentiële klant en een bijgerecht van geïnteresseerde kennissen van die klant.


  Hoofdstuk 8


  Afspraken regelen en je klanten op hun gemak stellen


  In dit hoofdstuk:


  
    	Weten hoe je met prospects in contact komt


    	De telefoon en andere communicatiemethoden optimaal gebruiken


    	Ontdekken hoe je met een moeilijk bereikbare beslisser in contact komt


    	Met een goede eerste indruk mensen voor je innemen


    	Positief opvallen als verkoper in een winkel


    	Een verstandhouding met potentiële klanten opbouwen

  


  


  In bijna elke situatie waarin je verkoopvaardigheden kunt gebruiken, zijn al je harde werk in het ontwikkelen van die vaardigheden voor niets geweest als het je niet lukt de juiste persoon in levende lijve te spreken te krijgen. Bij telefonische verkoop geldt hetzelfde als het je niet lukt rechtstreeks met de juiste persoon te spreken. Praat je niet persoonlijk met je klanten, dan ontdek je hun wensen niet en weet je dus niet hoe je ze tevreden kunt stellen.


  Hoe lukt het je in rechtstreeks contact te komen met de mensen die je wilt overtuigen? Om ze te spreken te krijgen, moet je ze eerst ervan overtuigen een afspraak met je te maken of je ten minste toestaan om even langs te komen. En je moet een afspraak regelen voordat je een prospect kunt overtuigen je product te bezitten, je dienst te beginnen of je idee te overwegen.


  Natuurlijk moet je eerst de juiste mensen vinden om mee in contact te treden; dit doe je met het identificatieproces, dat in hoofdstuk 7 wordt behandeld. Maar je moet ook volledig overtuigd zijn van het feit dat wat je hebt geschikt is voor de mensen aan wie je het probeert te verkopen. Als je hier zelf niet in gelooft, dan breng je de presentatie niet met genoeg overtuiging en zullen ze je niet serieus nemen, laat staan dat ze overwegen je product of dienst aan te schaffen.


  In dit hoofdstuk laat ik je precies weten hoe je een afspraak met je potentiële klanten maakt, oftewel een bezoekje of een bijeenkomst, zoals professionele verkopers het noemen. Vervolgens gaan we een stapje verder en ontdek je hoe je ze op hun gemak stelt op het moment dat je ze ontmoet. Want mensen die zich op hun gemak voelen, luisteren naar wat je te zeggen hebt.


  De beginselen van het contacteren van potentiële klanten


  De manier waarop je een potentiële klant contacteert, kan afhangen van de manier waarop je zijn contactinformatie hebt ontvangen:


  
    
      	Heeft de potentiële klant jou per telefoon benaderd, dan is terugbellen altijd de beleefdste reactie. Het bellen van prospects komt verderop in dit hoofdstuk uitgebreid aan bod.


      	Heb je de naam als aanbeveling gekregen, dus heeft een klant of zakenpartner je aangeraden hem te bellen, vraag dan of die persoon je aan de nieuwe prospect wil voorstellen. Op z’n minst moet je tegen de prospect zeggen dat die-en-die je aangeraden heeft hem te bellen. Vervolgens moet je beslissen of een aanbevelingsbrief of een telefoontje het beste is; dit hangt van de omstandigheden af. Verkoop je luxe jachten, dan is het verstandig eerst een brief te laten bezorgen in plaats van de prospect te storen met een telefonisch verkooppraatje.


      	Iemand die zijn naam en e-mailadres op je website achterlaat, wordt waarschijnlijk het liefst eerst per e-mail benaderd. Op veel websites wordt in het registratieformulier gevraagd hoe klanten het liefst gecontacteerd worden. Als dit op jouw website niet het geval is, kaart dit dan bij je bedrijf aan. Dit is een eenvoudige en nuttige beleefdheidsvorm die de deur verder kan openzetten als je het goed aanpakt.
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  Als je met een potentiële klant contact opneemt (per telefoon, post of e-mail), is je doel hem in levende lijve te ontmoeten, dus moet je het verkopen van een afspraak zorgvuldig aanpakken. Eerst dien je de prospect ervan te overtuigen dat het voor hem beter is je te spreken dan je niet te spreken. Je moet dus bij het allereerste contact al voordelen aanbieden.


  Houd de volgende tips in gedachte als je de aandacht van een potentiële klant probeert te krijgen via telefoon, post of e-mail:


  
    
      	Wees altijd beleefd. Zeg alstublieft en dank u wel. Noem hem of haar mijnheer of mevrouw Achternaam. Tutoyeer niet meteen en stap niet te snel op voornamen over.


      	Doe alles om een afspraak met de prospect te krijgen. Ook als dit inhoudt dat je kilometers moet omrijden om alleen maar aan hem te worden voorgesteld, want daar kun je achteraf alleen maar om lachen als je de koop gesloten hebt.


      	Zeg waar het op staat. Je moet direct zijn nieuwsgierigheid prikkelen. Noem een voordeel dat waarschijnlijk is, zoals het besparen van geld, het verdienen van geld of het verbeteren van de levensstandaard. De meeste mensen zijn hierin geïnteresseerd.


      	Bevestig alle details over locatie en tijdstip van de afspraak. Een mondelinge bevestiging is goed, al is een geschreven bevestiging nog beter. Je kunt aan je briefje toevoegen dat je alle informatie zult verzamelen die de bijeenkomst de moeite waard maakt. Hij zal dan bovendien de afspraak niet zo snel afzeggen.
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  Deze instructies lijken op het eerste oog misschien wat simplistisch, maar veel beginnende verkopers worden zo enthousiast dat ze eindelijk een afspraak hebben weten te regelen, dat ze de etiquette uit het oog verliezen en zeggen: ‘Verdomd! Blij dat u akkoord gaat!’ Een sporadische krachtterm kan onder vrienden geen kwaad, maar moet onder alle omstandigheden worden vermeden als je met klanten praat. Andere beginnelingen geven te snel op als het moeite kost een klant te ontmoeten, waardoor de gelegenheid voorbij gaat. Verzuim je de locatie en het tijdstip van een afspraak te bevestigen, dan vergeet je misschien waar het was en mis je mogelijk een goede kans. Ben je altijd beleefd en bevestig je alle afspraken, dan heb je de basis voor een goed gesprek gelegd.


  Je prospects eerst per telefoon bereiken


  Het belangrijkste dat je moet onthouden als je een lijst met potentiële klanten hebt, is dat ze niet allemaal je product of dienst nodig hebben. Misschien moet je twintig mensen bellen om er één te vinden die toevallig op zoek is naar je product. Maar ook die andere negentien telefoongesprekken brengen je dichter bij de juiste persoon. Concentreer je dus op je uiteindelijke doel en laat je niet onmiddellijk afschrikken door een paar afwijzingen.


  Dus wat doe je als je klaar bent om deze prospects te benaderen? Je doorloopt in het inleidende telefoontje de volgende zeven stappen, die allemaal in de volgende paragrafen aan bod komen:


  
    	Begroet de persoon aan de andere kant.


    	Zeg wie je bent en wat je doet.


    	Bedank de persoon ervoor dat hij naar je wil luisteren.


    	Vertel hem waarom je belt.


    	Regel een afspraak om hem persoonlijk te ontmoeten.


    	Bedank hem aan de telefoon.


    	Stuur hem een schriftelijk bedankje per post of e-mail.

  


  De rest is verkopen; hoe kan het ook anders.
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  Wees jezelf van de volgende drie dingen bewust als je contact opneemt met een potentiële klant: je vertrouwen in wat je verkoopt, de tevredenheid van je huidige klanten en je wens om anderen te helpen. Dit advies is zowel geldig wanneer je iets als werknemer verkoopt, je vaardigheden als freelance schrijver aanbiedt of als je een computersysteem van meer dan een miljoen aan een multinational probeert te verkopen.


  Stap 1: Begroeten


  De eerste keer dat je een potentiële klant belt, begin je met het allerbelangrijkste: zijn naam. Wees formeel, dan toon je respect. Zeg dus bijvoorbeeld: ‘Goedemorgen, mijnheer Jansen.’ (Kijk wel eerst op je horloge, want je komt over als een sukkel als je om één uur ’s middags ‘Goedemorgen’ zegt.) Je kunt ook zeggen: ‘Goedemorgen, ik bel voor mijnheer Jansen.’
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  Ik raad je aan om Goedemorgen, -middag of -avond te zeggen, want dit klinkt professioneler dan Hallo. Daarmee onderscheid je jezelf op een positieve manier van andere mensen die mijnheer Jansen bellen.
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  Vaak zijn we geneigd om iemands voor- en achternaam te gebruiken. Dit brengt echter risico’s met zich mee. Sommige mensen hebben een naam die door vrienden en familie meestal wordt afgekort. Mijnheer Alexander Jansen vindt het echter niet altijd prettig als je hem zomaar Alex Jansen noemt. Wacht dus tot hij zegt: Zeg maar Alex.
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  Hoffelijkheid doet wonderen tijdens het eerste contact. Als je twijfelt aan je vaardigheden op dit gebied, kan een boek of cursus over zakelijke etiquette uitkomst bieden. Er zijn weinig situaties waar een teveel aan beleefdheid kwaad kan, behalve misschien bij worstelwedstrijden en pitbullgevechten.


  Stap 2: De introductie


  Vervolgens stel je jezelf voor en geef je de naam van je bedrijf. Als de bedrijfsnaam niet aangeeft wat je doet (wat wel het geval is bij Dirksen Fotografie en Portretten), moet je ook in het kort aangeven wat het product is. In het kort is waar het om draait. Toen ik ooit een verkoper vroeg welk product hij had, werd ik onderworpen aan een verhaal van 45 minuten over de voordelen van een eigen scanner. Getver!
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  Om degene die je belt geïnteresseerd (en wakker) te houden, kun je beter niet zeggen dat je tapijten reinigt. Beschrijf je onderneming aan de hand van de voordelen die het product biedt. Zeg bijvoorbeeld:


  
    Onze zaak helpt bedrijven als het uwe om hun imago tegenover de klant te verbeteren en ziekteverzuim onder werknemers te beperken.

  


  Een schoon tapijt maakt een goede indruk. Smerige tapijten zijn een bron van bacteriën. Wil mijnheer Jansen al ophangen? Waarschijnlijk niet. Je omschrijving roept allerlei beelden op in zijn geest, omdat je niet heel specifiek was en ‘tapijt reinigen’ zei. Je product kan alles zijn, van mondbeschermers tot luchtverversingssystemen. Aangezien de klant nog geen duidelijk beeld van je product heeft, is hij vast nieuwsgierig. Niemand beëindigt graag een gesprek als er nog zoveel dingen onduidelijk zijn.
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  Schets een verleidelijk beeld met de woorden die je gebruikt, maar houd het simpel. Hoor je gesnurk aan de andere kant van de lijn, dan ben je te lang aan het woord geweest. Besef dat je alles in slechts enkele seconden kunt doen. Je probeert mijnheer Jansen zover te krijgen dat hij je iets geeft om de conversatie mee voort te zetten.


  Stap 3: Bedanken
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  Bedank mijnheer Jansen nu dat hij je te woord staat; zo erken je dat zijn tijd waardevol is en dat geeft hem een belangrijk gevoel. Zeg iets als:


  
    Ik stel het zeer op prijs dat u even tijd voor mij hebt. Ik weet dat u het druk hebt, dus ik zal het kort houden.

  


  Of probeer deze eens:


  
    Ik dank u zeer dat u me te woord staat. Ik zal u slechts een moment van uw belangrijke werk afhouden.

  


  Het maakt niet uit dat ze op dat moment misschien niets te doen hebben. Het kan geen kwaad te doen alsof je hen net hebt weggeroepen uit een overleg met de premier.
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  Je moet het natuurlijk niet overdrijven. Wees gewoon professioneel en zakelijk, op je eigen manier.


  Stap 4: Doel
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  Nadat je de prospect hebt bedankt voor zijn tijd, moet je uitleggen waarom je belt. Dit doe je door middel van een vraag. De volgende is bijvoorbeeld geschikt:


  
    Als we u een manier kunnen laten zien om het ziekteverzuim in uw bedrijf terug te dringen en tegelijkertijd het imago van uw bedrijf tegenover klanten te verbeteren, bent u dan geïnteresseerd?

  


  Als hij ja zegt, vraag je of hij enkele vragen wil beantwoorden. Zodra hij toestemming geeft, begin je met enkele kwalificatievragen om te bepalen wat hij op dit moment heeft en wat hij zou veranderen als hij een nieuwe aankoop zou doen. Kwalificatievragen komen uitgebreid in hoofdstuk 9 aan bod.


  Zegt hij nee, dan moet je voorbereid zijn nog een vraag te stellen die zijn nieuwsgierigheid wekt:


  
    Denkt u dat een imagoverbetering van uw bedrijf de omzet zou doen toenemen?

  


  Zegt hij nog steeds nee, dan moet je het misschien wat rechtstreekser aanpakken:


  
    Wanneer hebt u de tapijten in uw gebouw de laatste keer laten schoonmaken om de ziektekiemen te verwijderen en het verblijf van klanten in uw winkel te veraangenamen?

  


  Als hij zegt dat dit slechts een week geleden is, moet je beleefd blijven en toestemming vragen in de toekomst contact op te nemen als de dienst weer nodig is. Weet je wanneer de vloerbedekking voor het laatst is gereinigd, dan weet je ook wanneer dit opnieuw nodig is. Bedank hem voor zijn tijd en maak een aantekening in je agenda om hem over enkele weken weer te benaderen, voordat het weer nodig is om de vloerbedekking te reinigen. Bel daarna de volgende potentiële klant.
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  Veel van mijn cursisten vinden baat bij de enquêtebenadering. Hierbij benader je eerst een manager of de eigenaar van het bedrijf en vraag je of je de opdracht kunt krijgen een onderzoek te verrichten onder je klanten of onder potentiële klanten, want je liegt nooit tegen (potentiële) klanten. Ben je tijdens de enquêtebenadering bij het telefoongesprek aanbeland, zeg dan:


  
    Het bedrijf dat ik vertegenwoordig heeft me gevraagd een kleine enquête te houden, onder slechts tien mensen. U bent de zesde persoon die ik spreek. We stellen uw mening zeer op prijs. Zou u me willen helpen door antwoord te geven op de volgende twee korte vragen?

  


  De meeste mensen stemmen toe als je ze om hulp vraagt en hun mening op prijs stelt. Per slot van rekening hebben we allemaal wel een mening, nietwaar? Omdat je aangeeft dat je dit van je baas moet doen, is de kans groot dat ze met je meevoelen en hun medewerking verlenen.
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  Het doel van deze korte enquête is om de persoon aan de andere kant van de lijn aan het praten te krijgen. Hopelijk verschaffen hun antwoorden je de informatie die je nodig hebt om ze over te halen tot een ontmoeting in levende lijve, en daar draait het allemaal om.
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  Wees voorzichtig en luister steeds goed naar hun antwoord voor je de volgende vraag stelt. Ze weten namelijk aan de manier waarop je een vraag formuleert of je hun antwoord hebt gehoord. Als ze denken dat je slechts een lijstje vaste vragen op hen wilt afvuren en niet daadwerkelijk geïnteresseerd bent in de informatie, hangen ze al snel op.


  Hoe laat je weten dat je echt luistert naar wat de prospect te zeggen heeft? Het allerbeste is om antwoorden in je eigen woorden te herhalen voordat je doorgaat met de volgende vraag. Wanneer iemand hoort dat je ook echt luistert, is hij eerder geneigd om door te gaan en ontsnap jij aan voortijdig ophangen. Bijvoorbeeld:


  
    Klant: We laten onze vloerbedekking door een ander bedrijf schoonmaken.


    Jij: U ziet dus de voordelen van het regelmatig laten reinigen van uw vloerbedekking. Mag ik vragen wat u als het grootste voordeel van het reinigen van de vloerbedekking beschouwt?

  


  Stap 5: De afspraak
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  Als mijnheer Jansen bereid lijkt om een afspraak met je te maken, vertel hem dan precies hoe lang het gaat duren. Ik stel voor om je eerste afspraak zo kort mogelijk te houden. Mensen zijn niet snel geneigd je anderhalf uur te gunnen, of soms zelfs maar een halfuur. Twintig minuten of minder is voor de meeste mensen wel acceptabel. Weet je dat je presentatie langer duurt, leg de situatie dan als volgt uit:


  
    De tijdsduur om alle details te behandelen is flexibel mijnheer Jansen. De meeste klanten hebben genoeg aan twintig minuten om de strekking van het aanbod te begrijpen. Het ligt aan de vragen die u stelt of het langer duurt.
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  Wanneer mijnheer Jansen toestemt in een afspraak van twintig minuten, geef hem dan een keuzemogelijkheid met betrekking tot datum en tijd, zoals:


  
    Schikt morgen om twintig over tien u, of komt woensdagmiddag om tien over halfdrie u beter uit?

  


  Mijnheer Jansen mag kiezen, maar jij houdt de controle. Wat gebeurt er als hij een van beide kiest? Dan heb je een afspraak en daar was het je om te doen.


  [image: Image]


  Je ziet dat ik geen hele uren noem. Ik zeg dus niet tien uur of twee uur. Daarmee onderscheid je je wederom van andere verkopers die bellen. Het laat zien dat je het belang van punctualiteit inziet, aangezien je zelf een rooster met zulke tijden aanhoudt. Bovendien is het hoffelijk, want ze kunnen, als je afspraak inderdaad slechts twintig minuten in beslag neemt, andere afspraken op de hele uren plannen.


  Stap 6: Bedanken (per telefoon)


  Na het vastleggen van de afspraak moet je de potentiële klant opnieuw bedanken, de afgesproken tijd herhalen en het adres van het bedrijf verifiëren (of van een andere locatie waar de bijeenkomst is). Niets is zo vervelend als een verkoper die te laat komt omdat hij de weg kwijt was. Als je geen idee hebt waar het adres is, moet je nu om een routebeschrijving vragen. Als dit een Grote Kans is, waarvan je al je hele leven droomt, rijd er dan de dag ervoor heen en leer de buurt kennen. Zoek ten minste één alternatieve route. Neem niet het risico dat je te laat komt door een verkeersopstopping.
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  Als een afspraak heel belangrijk is, raad ik je aan die dag je andere afspraken ook in die stad te plannen. Je moet nooit, maar dan ook nooit, het risico nemen om voor een eerste afspraak te laat te komen omdat je de weg niet kent.


  Stap 7: Bedanken (schriftelijk)


  Is je afspraak over meer dan twee dagen, stuur dan onmiddellijk een bedankbrief (per post of e-mail) naar mijnheer Jansen, waarin je de details van de afspraak bevestigt. Een professioneel uitziende brief kan eventuele gevoelens van twijfel over de afspraak wegnemen.


  Besef dat een persoonlijk e-mailadres niet altijd dagelijks wordt gecheckt, dus is dit mogelijk niet de beste methode om iemand te bereiken. Zakelijke e-mail wordt wel regelmatig ingezien, dus is de kans groot dat de ontvanger je bericht op tijd ontvangt.
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  Je kunt zelfs overwegen een foto in je briefhoofd op te nemen of op het visitekaartje dat je meezendt met de bedankbrief. Laat de foto in dat geval door een professionele fotograaf maken, want iets wat op de foto in je paspoort lijkt, werkt averechts. Als mijnheer Jansen van tevoren al weet hoe je eruitziet, voelt hij zich meer op zijn gemak tijdens jullie ontmoeting.


  
    Vermijd teleurstellingen


    Wanneer je afspraken maakt met mensen die naar jouw bedrijf toe komen, moet je realistisch zijn; niet meer dan 20 procent zal daadwerkelijk komen. Hun omstandigheden kunnen drastisch zijn gewijzigd sinds je ze voor het laatst sprak en een afspraak maakte voor zaterdagochtend tien voor halftwaalf. Wie weet willen ze uitslapen of kregen ze een belangrijk telefoontje. Misschien zijn ze gewoon te laat. Of ze moesten de hond uitlaten.


    De enige manier om er zeker van te zijn dat iemand op een afspraak komt (behalve omkopen), is door ze zelf op te halen. Wanneer je bij de ander thuis of op kantoor afspreekt, is de kans dat de afspraak doorgaat veel groter.

  


  Post, e-mail en persoonlijke interactie voor je laten werken


  Er zijn vier belangrijke manieren om prospects te benaderen: telefonisch (zoals je in de vorige paragraaf hebt gelezen), per post, via e-mail of in levende lijve. De laatste drie methoden worden in de volgende paragrafen behandeld. Besef wel dat als je een van deze vier methoden gebruikt, je drukke zakenmensen of consumenten vraagt om tijd vrij te maken waarvan ze zelf misschien denken dat die productiever kan worden besteed. Voordat je je prospects van het tegendeel kunt overtuigen, proberen ze je misschien af te kappen – en dit is niet moeilijk voor ze. Ze vouwen gewoon een vliegtuigje van je brief, verwijderen je e-mailbericht met een eenvoudige muisklik, zetten je eindeloos in de wacht of nemen de telefoon niet eens op.
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  De meeste professionele verkopers integreren deze vier methoden tot een effectieve verkoopstrategie. Hoe goed een methode voor jou werkt is persoonlijk. Verschillende situaties vragen om een verschillende aanpak. Hoe dan ook, welke methode wanneer het best voor je werkt, kun je alleen uit ervaring leren.


  Post


  Als de post je belangrijkste methode is om nieuwe klanten te zoeken, kies de geadresseerden dan met zorg. Mailings zijn prachtig, maar als ze bij de verkeerde mensen terechtkomen, zijn ze een verspilling van tijd, geld en moeite. Niets is zo gemakkelijk om weg te gooien als een stukje papier dat zich bij de post bevindt. Dit geldt helemaal voor stukjes papier die belanden in de brievenbus van iemand die absoluut niet geïnteresseerd is in je product of dienst.
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  Stuur niet gewoon een briefje waarin je het product of de dienst beschrijft, maar zend een introductiebrief van één pagina naar de mensen waarvan je weet dat ze waarschijnlijk geïnteresseerd zijn in wat je te bieden hebt. Geef aan dat je op een specifieke dag en tijd weer contact met ze op zult nemen. Neem je foto in het briefhoofd op of stuur een grapje mee. Magneetjes voor de koelkast zijn bijvoorbeeld heel geschikt; elke keer dat je potentiële klant naar de koelkast loopt, ziet hij jouw glimlachende gezicht op een magneet. Mensen kopen van gezichten. Ze kopen veel minder vaak van een anonieme stem aan de andere kant van de lijn. Nogmaals: je moet een relatie opbouwen.


  Vergeet niet het adres van je website en je e-mailadres mee te sturen. Veel mensen vinden het leuk om te telefoneren, maar ze zijn veel eerder geneigd eerst je website te bekijken of het wel de moeite waard is je te bellen. Als de mailing bedoeld is om meer te verkopen, laat de ontvangers dan weten dat ze ook online kunnen bestellen. Ze hoeven dan niet te wachten tot ze een verkoper in levende lijve kunnen spreken, iets wat vooral handig is als ze om elf uur ’s avonds je brief lezen.


  E-mail


  Het zoeken naar potentiële klanten via e-mail kan op twee manieren:


  
    
      	Ten eerste kun je een opt-in mailinglijst kopen. Op zulke lijsten staan de e-mailadressen van mensen die toestemming hebben gegeven informatie over bepaalde zaken op te laten sturen. Opt-in mailinglijsten krijgen een respons van 5 tot 15 procent, wat een enorme verbetering is ten opzichte van traditionele direct mail. Door van een optin lijst gebruik te maken, voorkom je dat je ongewenste informatie aan mensen stuurt en een verkeerde indruk achterlaat. Het is beter helemaal geen indruk achter te laten dan een negatieve.


      	Ten tweede kun je het e-mailadres van een consument of inkoper zelf zoeken, bijvoorbeeld in een online telefoonboek of op de website van een bedrijf, en vervolgens een persoonlijk bericht sturen.

    

  


  In beide gevallen gebruik je het e-mailbericht op dezelfde manier als de introductiebrief uit de vorige paragraaf. Introduceer jezelf en je bedrijf en beschrijf de voordelen van je product voor de geadresseerde. Sluit daarna op een van de volgende manieren af:


  
    
      	Bij een opt-in mailinglijst kun je het bericht afronden met een oproep om actie te ondernemen: ‘Beantwoord u dit bericht binnen 24 uur, dan ontvangt u voor vrijdag een gedetailleerde offerte.’


      	In een persoonlijk e-mailbericht kun je aangeven dat je de geadresseerde binnen 48 uur belt om hem twee snelle vragen te stellen. Dit komt overeen met de enquêteaanpak die eerder in dit hoofdstuk is beschreven.
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  Een e-mailbericht dat op een advertentie lijkt, is niet zo doeltreffend als iets wat op een brief of een normaal bericht lijkt. Je wil met het e-mailtje persoonlijk contact maken, de nieuwsgierigheid van de ontvanger prikkelen en hem duidelijk maken hoe hij meer te weten kan komen.


  In levende lijve


  Potentiële klanten persoonlijk opzoeken (colportage) is de beste methode, maar ook heel tijdsintensief. Het is fysiek uitputtend om van bedrijf naar bedrijf of van huis naar huis te lopen om contact te leggen. Dat is al vervelend genoeg. Erger is dat je weinig afspraken zult krijgen, omdat de meeste mensen het zo druk hebben.


  Wat je wel krijgt, is heel veel informatie, bijvoorbeeld van receptionisten en buren. Die zitten boordevol informatie, op basis waarvan je in een mum van tijd kunt vaststellen dat het bedrijf wellicht geen potentiële klant is, of waarmee je de kans vergroot dat je in de toekomst je product aan de juiste persoon presenteert. Ik denk wel eens dat een bijeenkomst van secretaresses een betere plaats is om naar klanten te zoeken dan het congres waar de directeuren elkaar ontmoeten. Receptionisten, secretaresses en assistenten hebben de sleutels van de deuren die jij wilt openen. Ze worden door sommige verkopers dan ook weleens poortwachters genoemd. Veel verkopers beschouwen dit als een negatieve term omdat ze denken dat het hun taak is mensen buiten de deur te houden, maar in werkelijkheid willen ze alleen maar de juiste mensen binnenlaten. Je hoeft alleen maar uit te vinden hoe je kunt aantonen dat jij de juiste persoon bent.
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  Geef receptionisten en secretaresses het respect dat ze verdienen. Hun tijd is ook waardevol. Probeer je snel langs een receptionist te komen om de baas te spreken zonder beleefdheidsvormen in acht te nemen, dan had je net zo goed niet naar binnen kunnen gaan. Introduceer jezelf, vraag de naam van de receptionist en maak eerst een praatje voordat je naar de baas vraagt. Iemand zal eerder geneigd zijn iemand die hij mag bij de baas aan te kondigen dan een opdringerige verkoper, dus zorg ervoor dat je de juiste indruk achterlaat.


  Als je aan colportage doet, bedenk dan hoe gelukkig je bent dat mensen je, ondanks hun volle agenda, belangrijk genoeg vinden om tijd voor je vrij te maken. Ze hebben jou ook iets te bieden, namelijk de gelegenheid om hen te laten zien wat jouw product voor hen kan betekenen. Vandaag de dag is de wereld vergeven van wantrouwen en achterdocht. Als je op professionele wijze op zoek gaat naar klanten met de methoden die ik in dit hoofdstuk heb beschreven, zullen je contacten je verwelkomen in hun huis of kantoor. Ze zeggen als het ware: Ik vertrouw je.


  Doordringen tot een moeilijk bereikbare besluitvormer


  Wanneer je een afspraak met een potentiële klant probeert te maken, wil je eigenlijk in contact komen met de persoon die bevoegd is beslissingen te nemen over de producten en diensten die worden gebruikt, oftewel met de besluitvormer. Bij consumenten is dit meestal het hoofd van het huishouden, al kan een van de partners bepaalde beslissingen ook aan de ander overlaten. In sommige situaties heeft de eindgebruiker het laatste woord, zoals het kind van de persoon die jij als besluitvormer beschouwde. Zij gaat misschien over het geld, maar probeert het een ander naar de zin te maken.


  Een inkoper of ondernemer kan het zo druk hebben dat hij een hele schare mensen om zich heen heeft verzameld om elke beller eerst grondig door te lichten. Je kunt je gaan afvragen waar de potentiële klant eigenlijk is en wat hij precies doet. Je stelt je voor dat hij op een congres in een exotisch oord is, of in een kuuroord. Het maakt eigenlijk niet uit waar hij is, als je hem uiteindelijk maar kunt bereiken. In de volgende paragrafen vind je tips over de manier waarop je met een moeilijk bereikbare besluitvormer in contact komt.
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  Verkopen kan in zo’n geval heel leuk zijn, maar je moet wel je fantasie gebruiken. Het kost wat meer werk, maar aan de andere kant zijn deze moeilijk bereikbare mensen ook ontoegankelijk voor de concurrent. Als je eenmaal binnen bent en hen tot je klant hebt gemaakt, bevind jij je binnen die beschermende muur van mensen die dit keer niet jou, maar je concurrent op afstand houden.


  Hoor de receptionist uit


  Heb je moeite een besluitvormer te bereiken, begin dan eerst met de receptionist die de telefoon opneemt wanneer je belt. Probeer tijdens het eerste gesprek achter de naam van de besluitvormer te komen en gebruik die daarna altijd. Vertel dat je hulp nodig hebt en vraag wie er verantwoordelijk is voor de beslissing als het bedrijf een wat-je-product-of-dienst-ook-is zou aanschaffen. De receptionist is immers degene die precies moet weten welke werknemer waarvoor verantwoordelijk is om gesprekken goed te kunnen doorverbinden. Bij elke volgende telefoontje vraag je naar de naam van de besluitvormer.
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  Vraag tijdens zo’n eerste gesprek ook hoe je namen uitspreekt en spelt. Probeer daar nooit naar te raden; een foute spelling kan je nog lang achtervolgen. Het kan ook geen kwaad de naam van de receptionist te onthouden.
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  Als de receptionist bijzonder behulpzaam is (wat vaak het geval is), stuur dan achteraf een bedankje met daarbij je visitekaartje. Receptionisten zijn vaak ondergewaardeerd en onderbetaald. Enige erkenning kan dus wonderen doen. Heb je eenmaal een goede relatie met de receptionist opgebouwd, dan zal hij het prettig vinden om je weer te horen of zien, wat de omgang aanzienlijk vergemakkelijkt. Mogelijk beschermt hij je account zelfs tegen infiltratiepogingen van de concurrentie.


  Met de assistent van de besluitvormer omgaan


  Als de besluitvormer een assistent heeft, zal de receptionist je waarschijnlijk eerst naar deze persoon doorverbinden. Wees dus voorbereid; knap daar niet op af. Behandel hem of haar met evenveel respect en hoffelijkheid als waarmee je de besluitvormer zelf zou benaderen. Deze persoon kan je maken of breken als het gaat om een afspraak met de besluitvormer. Het beste is om ook de assistent om hulp te vragen. Deze persoon kan je veel waardevolle informatie verschaffen die je voor je kwalificatieonderzoek nodig hebt. Wat is mooier dan besluitvormers kwalificeren voordat je hen gesproken hebt?


  Vertel de assistent bijvoorbeeld dat je over een manier beschikt om de efficiëntie van een dienst die het bedrijf al gebruikt te verhogen, tegen lagere kosten. Daarmee geef je de assistent voldoende informatie om zijn nieuwsgierigheid te prikkelen of om je te willen helpen. Als je die belofte ook waar kunt maken, zal de assistent worden beschouwd als een held, omdat hij je voorstel direct aan zijn baas heeft doorgespeeld. Wees eerlijk en zeg dat je hulp nodig hebt. Vraag gewoon hoe je een afspraak kunt krijgen met mijnheer of mevrouw Besluitvormer.


  In de meeste bedrijven bestaat hiervoor een vaste procedure. Door naar deze procedure te vragen, laat je zien dat je het systeem niet probeert te omzeilen, maar gewoon wilt weten hoe je ermee kunt werken. Door respect voor hun structuren te tonen, krijg je zelf ook meer waardering.
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  Probeer het eerst op hun manier, tenzij de procedure voor het ontmoeten van de grote bazen te gecompliceerd is of je voorstel een strakke deadline heeft. Mocht dat niet werken, denk dan na over hoeveel deze potentiële klant je waard is. Als het om de kans van je leven gaat, moet je iets creatiefs bedenken.


  Probeer op een creatieve manier de besluitvormer te ontmoeten


  Wat voor ongewone methode je ook kiest, je moet je altijd voorstellen hoe het overkomt op de ontvanger. Je moet op een nette manier de aandacht trekken, maar je methode moet wel bijzonder zijn. Je wilt niet het risico lopen dat je iemand van je vervreemdt, maar als het zo belangrijk is om contact met hem te leggen, moet je zijn gevoelige plekken zien te vinden en je methode daarop baseren. Nogmaals, ook hier kunnen receptionisten, secretaressen en assistenten je te hulp schieten.
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  Ik ken een verkoper die een vrijwel onbereikbare besluitvormer een mandje zond met een fles wijn en een stokbrood. Ze deed er een briefje bij, waarop stond: ‘Zonder u als klant ga ik heus niet op de fles, maar als u me toestaat u tien minuutjes te ontmoeten, kan ik u meer dan een paar kruimels besparen.’
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  Voordat je alcohol naar een potentiële klant stuurt, moet je uitvinden of hij drinkt. Is dit niet het geval, dan kan dit soort creativiteit verkeerd vallen.


  Een andere creatieve manier om een goede indruk op de besluitvormer te maken, is de receptionist te vragen wie hij op zijn vakgebied respecteert. Bij een consument kan een kind je misschien vertellen dat papa alle beslissingen neemt, maar niet zonder mama’s suggesties. Zo’n kind zegt bijvoorbeeld: ‘Papa betaalt, maar eigenlijk neemt mama alle beslissingen.’ Onze planeet met miljarden mensen is eigenlijk maar een kleine wereld als het op het maken van contacten aankomt. Krijg je te horen dat een prospect lid is van de Rotary, bedenk dan welke leden je kent en probeer je via je netwerk een afspraak te regelen.


  Als je het goed aanpakt, is er altijd wel een manier waarop je kring van contactpersonen je in contact kan brengen met de prospect. De echte vaardigheid bij het ontmoeten van mensen is je netwerk op de juiste manier gebruiken.


  Als de agenda van de persoon die je wilt bereiken zo vol is dat een ontmoeting echt niet mogelijk lijkt, probeer dan eens een telefonische vergadering. Je moet je presentatie wel aanpassen om deze ook telefonisch effectief te laten zijn, maar als niets anders lukt, is het wellicht de moeite waard.


  Een goede eerste indruk maken bij een afspraak
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  Mensen beslissen veel over je tijdens de eerste tien seconden van de eerste ontmoeting. Echt waar. Binnen tien seconden ben je óf de prins van hun dromen óf een akelig monster.


  Neem een stopwatch of kijk naar de secondewijzer van je horloge en probeer je in te prenten hoelang tien seconden duren. Nu moet je een of meer manieren bedenken om mensen die jou voor het eerst zien het gevoel te geven dat ze er goed aan hebben gedaan je te ontmoeten. Ze moeten onmiddellijk het voordeel inzien van een ontmoeting met jou. Je moet leren hoe je het beste uit die eerste tien seconden haalt door de gewenste indruk te wekken. Vervolgens kun je dan rustig verdergaan met de volgende fase van je verkooppresentatie.


  Je kleden voor succes


  Voordat je voor een afspraak bij een prospect arriveert, moet je even stilstaan bij de kleding die je draagt. Hoe moet je gekleed zijn om te zorgen dat je potentiële klanten je aardig vinden en denken dat je bent zoals zij? Een goed antwoord is: net als zij. Een nog beter antwoord is echter: kleed je als iemand aan wie ze advies zouden vragen.


  Gebruik gewoon je gezond verstand, dan kan er niets misgaan. Als je landbouwmachines verkoopt en eruitziet als een bankier, zullen de meeste boeren zich slecht bij je op hun gemak voelen. Bankiers zijn namelijk over het algemeen niet de beste vrienden van boeren. Je hoeft natuurlijk geen vlekkerige overall te dragen als je naar de boerderij van een klant gaat, maar vrijetijdskleding is zeker niet verkeerd. Net zo fout is het om gekleed in een poloshirt en jeans naar een afspraak met een inkoper van een groot bedrijf te gaan. Ook dan maak je niet de gewenste indruk.
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  Als je nieuw in het vak bent, raad ik je aan te kijken naar de kleding die andere verkopers van je bedrijf dragen. Kleed je zoals zij. Als je bedrijf kledingvoorschriften kent, zijn daar meestal goede redenen voor. Waarschijnlijk is er onderzoek gedaan naar de verwachtingen van de klant op dit gebied. Houd je dus aan deze voorschriften.
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  Als je bedrijf geen kledingvoorschriften heeft en je niet zeker weet wat je moet dragen, dan kan het voorkomen dat je er behoorlijk anders uitziet dan je klant. In dat geval moet je gedurende de eerste paar minuten van een ontmoeting een manier vinden om op voet van gelijkheid met hen te komen. Na die eerste paar minuten is het daarvoor te laat.


  Wat zegt je lichaamstaal?


  Naast de berichten die je met je kleding aan klanten verstuurt, drukt ook je lichaamstaal iets uit. Je houding, je gezichtsuitdrukking, wat je met je handen doet, de snelheid, het volume en de toon van je stem, hoe vaak je je lippen tijdens een gesprek likt… Al deze dingen zijn van invloed op de eerste indruk die je maakt.


  Besef dat het wat tijd voor een spiegel of videocamera kost om je lichaamstaal te leren kennen. Je kunt ook om een eerlijke opinie vragen aan iemand die werkelijk om je succes geeft. Draag in zo’n geval je werkkleding en loop op de manier die je gewend bent. Straalt je lichaamstaal geen succes en vertrouwen uit, doe dan iemand na bij wie dit wel het geval is. Je moet in feite het volgende doen:


  
    
      	Loop met je schouders op comfortabele wijze naar achteren (maar niet als Miss Nederland in badpak). Je armen horen langs je zij te hangen (maar houd je handen uit je zakken).


      	Maak oogcontact met de mensen die je ontmoet, maar doe dit niet overdreven lang en kijk ook niet alsof je hun kleding inspecteert.


      	Glimlach vriendelijk, zowel met je mond als met je ogen.


      	Spreek met een zelfverzekerde intonatie. Oefen dit net zo lang tot je stem niet meer onzeker overkomt.


      	Ben je werkelijk nerveus als je nieuwe mensen ontmoet, adem dan een paar keer achter elkaar diep in om jezelf te kalmeren voordat je een kamer betreedt.
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  Als je het oprecht leuk vindt om mensen te ontmoeten, zal dit gedrag automatisch komen.


  


  
    Op ‘Ja’ aflopen


    In de Verenigde Staten is onderzoek gedaan onder 10.000 mensen. Al die mensen werd gevraagd wat hun eerste indruk was van iemand waartegen ze later ‘Ja’ zeiden op een voorstel. 7 procent zei dat die persoon een goede kennis had van het onderwerp, product of taal. 38 procent zei dat die persoon een goede stem had; hij of zij klonk zelfverzekerd en intelligent. 55 procent zei dat het kwam door de manier van lopen. Al toen ze op de klant kwamen aflopen, straalden ze zelfvertrouwen uit. Als je twijfelt aan de kracht van lichaamstaal, moet je nog maar eens goed nadenken.

  


  Zorgen dat potentiële klanten je aardig vinden en je vertrouwen
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  Wanneer je mensen ontmoet, is je belangrijkste doel om ze op hun gemak te stellen. Mensen nemen geen beslissingen als ze gespannen zijn. Je wilt dat ze je aardig vinden en vertrouwen, omdat ze anders geen zaken met je zullen doen. Onthoud goed dat dit je doel is: iemand zijn die mensen aardig vinden en vertrouwen, en naar wie mensen willen luisteren.


  Hoe zorg je ervoor dat potentiële klanten je aardig vinden en vertrouwen? Je moet in die eerste tien seconden vijf stappen uitvoeren om een schitterende eerste indruk te maken:


  
    	Glimlach breed.


    	Maak oogcontact.


    	Begroet de klant.


    	Schud zijn hand.


    	Noem je naam en luister naar zijn naam.

  


  Als je dit goed doet, krijg je de gelegenheid om door te gaan met contact te maken en te beginnen aan de kwalificatieronde (zie hoofdstuk 9). Dat is van vitaal belang, want als je niet kunt bepalen of je deze persoon of dit bedrijf kunt helpen, dan is alle moeite die je je tot dan toe hebt getroost voor niets geweest.
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  Meestal zijn mensen het soort mensen dat je verwacht. Dit komt doordat je gedrag (wat je zegt en hoe je dit doet) een duidelijk signaal overbrengt hoe je over ze denkt. Mensen reageren over het algemeen op wat hen wordt gegeven. Dus als je verwacht dat ze meegaand, open en vriendelijk zijn, is dit ook vaak het geval. Zijn jouw lichaamstaal en eerste uitspraken prettig, dan reageren ze vaak op soortgelijke wijze.


  Stap 1: Glimlach breed


  Glimlach de eerste keer dat je contact met een potentiële klant maakt, zo moeilijk is dit niet. Als je niet glimlacht of dit op een onechte manier doet, zal de potentiële klant je willen vermijden en trekt hij in enkele seconden tijd een muur van twijfel en angst op.


  Sommige mensen vergeten hoe ze moeten glimlachen omdat ze het niet vaak doen. Ik heb verkopers die voor me werkten wel eens moeten vragen om naar huis te gaan, voor de spiegel te gaan staan en dertig minuten lang hun glimlach te oefenen. Een kleine tip: zorg wel dat de deur dicht is als je oefent, anders lacht het hele gezin je uit!
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  Glimlachen helpt ook als je contact legt met mensen over de telefoon. Een glimlach kun je horen. Toen ik manager was, zette ik bij de telefoon van elke verkoper een spiegel. Ik wilde dat ze zichzelf zouden zien terwijl ze met klanten spraken. Als mijn mensen zagen dat ze niet glimlachten, kon de persoon aan de andere kant van de lijn dat vaak ook merken en dat kon een negatief effect op de relatie hebben. We zorgden wel dat mensen hun spiegels omdraaiden of in een la stopten als klanten ons bezochten, maar geloof me, die spiegels maakten een groot verschil.


  Stap 2: Maak oogcontact


  Kijk een prospect in de ogen. Oogcontact is een vorm van lichaamstaal die vertrouwen wekt. Mensen hebben geen vertrouwen in mensen die hen niet in de ogen kijken. Mensen die tegen je liegen, kijken meestal weg. Je moet flink oefenen om tegen iemand te kunnen liegen terwijl je ze aankijkt. Bedriegers zijn daar zeer goed in.
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  Mensen aankijken is dus van groot belang, maar ga niet te ver. Het is ook niet de bedoeling dat je hun blik eindeloos vasthoudt. Een wedstrijdje staren is een bedreiging voor elke verkoopsituatie. Maak, terwijl je glimlacht, enkele seconden oogcontact met je potentiële klant. Waarschijnlijk kijkt hij het eerst weg.


  Stap 3: Zeg hallo (of zoiets)


  De manier van begroeten hangt van veel factoren af. Een oude vriend begroet je anders dan een nieuwe kennis, een vreemde of de paus. Je groet wordt ook beïnvloed door de omstandigheden waaronder de ontmoeting plaatsvindt. Als je ook maar enigszins twijfelt over de juiste begroeting, kun je beter formeel zijn.


  Een van de volgende begroetingen is passend, afhankelijk van de situatie:


  
    
      	Hoi.


      	Hallo.


      	Hoe gaat het met je?


      	Hoe gaat het met u?


      	Goedemorgen/Goedemiddag/Goedenavond


      	Bedankt voor uw/je komst.


      	Bedankt dat u tijd voor me vrij hebt gemaakt/Dank je dat je tijd voor me vrij hebt gemaakt.
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  Spreek mensen aan met hun naam, als je die kent. Zo niet, vraag er dan ook niet onmiddellijk naar. Vaak is het heel normaal om vreemden naar hun naam te vragen, zodat ze geen vreemden meer zijn, maar er zijn situaties waarin dat als opdringerig wordt beschouwd. Wanneer je, gezien de situatie, duidelijk een verkoper bent, doe dan iets onverwachts en maak eerst een beetje contact voordat je naar iemands naam vraagt.


  Stap 4: Handen schudden


  Verkopers staan bekend om hun verlangen iedereen de hand te drukken. Mensen verwachten dus niet anders wanneer je ze ontmoet. Om te vermijden dat je een ongemakkelijke situatie creëert wanneer mensen je de hand niet willen schudden, raad ik je aan om je rechterarm enigszins gebogen te houden en dicht bij je lichaam. Als de ander zijn arm uitsteekt, ben je er klaar voor. Zo niet, dan ontstaat er ook geen gênante situatie doordat je arm ergens in de lucht blijft hangen.
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  Sommige mensen vinden het niet prettig anderen aan te raken. Daarom schudden ze niet graag handen. Anderen vrezen lichaamscontact om gezondheidsredenen: wellicht zijn ze zeer gevoelig voor bepaalde bacteriën en willen ze aanraking zoveel mogelijk vermijden. Voor mensen met reuma of artritis kan handen schudden bijzonder pijnlijk zijn. In plaats van je lastig te vallen met hun kwalen, zullen ze waarschijnlijk gewoon een handdruk proberen te vermijden.


  In de meeste gevallen is handen schudden gepast, maar alleen als je het goed doet. Je vraagt je misschien af hoe je een handdruk fout kunt doen. Let dan maar eens op wanneer anderen je de hand schudden. Als je ooit een handdruk hebt gehad die aanvoelde als een dode vis, begrijp je wel wat ik bedoel. Of een handdruk die je hand in gehavende staat achterliet.


  Om zoveel mogelijk vertrouwen, zelfvertrouwen en capaciteit uit te stralen, moet je iemands hele hand pakken en er een kort, stevig kneepje in geven. Niet te hard, maar zeker niet slapjes. Houd het kort. Niets is ongemakkelijker dan wanneer iemand je hand seconden lang vasthoudt, terwijl jij hem graag terug wilt.
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  Wanneer je een stel ontmoet, moet je beide partners de hand schudden. Als ze kinderen bij zich hebben, is het een aardig gebaar om ook hen een hand te geven. Als je product met kinderen te maken heeft, wil je ook hun vertrouwen winnen. Je kunt de kinderen ook even goed aankijken, als je bang bent dat een handdruk hen verlegen zal maken. Kinderen in de wang knijpen of over de bol aaien is uit den boze. Weet je nog hoe jij het haatte als tante Annie dat bij jou deed?


  Stap 5: Jouw naam in ruil voor die van de klant


  De handdruk luidt het moment in om namen uit te wisselen. Afhankelijk van de situatie kun je het formele ‘Goedemorgen. Mijn naam is Robert Smit van Jansen & Co’ gebruiken. In een lossere situatie kun je ook een afkorting van je naam gebruiken, bijvoorbeeld Rob of Bob. Zorg wel dat ze je naam goed begrijpen. Niets is zo moeilijk te veranderen als een klant die je constant Bob noemt, terwijl je Rob heet. Bovendien wil je niet de kans lopen dat eventuele kennissen die ze hebben aangeraden je te bellen, naar de verkeerde verkoper vragen.


  
    Gebruik wel de naam die ze je geven!
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    Als je aan een groep mensen wordt voorgesteld, moet je tegenover iedereen even formeel zijn. Dus spreek mijnheer Jansen niet met zijn achternaam aan, terwijl je zijn partner met Rob aanspreekt omdat diens achternaam je is ontschoten. Dat is veel beledigender dan ‘Rob’ opnieuw naar zijn naam vragen.


    Aan het begin van mijn loopbaan had ik eens een hele middag met een echtpaar doorgebracht waarvan ik de namen tijdens de begroeting niet goed had gehoord. Aan het eind van de dag brachten ze een bod uit op een huis. Toen ik de papierwinkel moest invullen, vroeg ik de echtgenoot heel vriendelijk: ‘En hoe spel ik uw achternaam?’ Hij antwoordde: ‘S-M-I-T.’ Ik werd me toch rood!

  


  [image: Image]


  Hetzelfde geldt voor de namen van de mensen die je ontmoet. Als een vrouw zegt dat haar naam Janneke Knoppe is, noem haar de eerste keer dan mevrouw Knoppe. Zeg niet meteen Jannie. Dat zou een typische verkoper wel doen en daarmee jaag je haar tegen je in het harnas. Visioenen van suède schoenen, pinkringen en gouden kettingen staan haar voor ogen. Te snel vertrouwd worden is onbeleefd. Laat haar maar bepalen wanneer je haar bij de voornaam mag noemen en wacht tot zij je vertelt welke voornaam je mag gebruiken.


  Wanneer je wat verder bent gevorderd met je kwalificatie of presentatie en er enige wederzijdse warmte is ontstaan, wordt het ook gemakkelijker om mensen bij de voornaam te noemen. Als zij je daarvoor nog geen toestemming hebben gegeven, kun je daar beleefd om vragen. In het geval van Janneke, vraag je dan bijvoorbeeld: ‘Mag ik je Janneke noemen?’ Als iedereen haar Janneke noemt en ze heeft enig vertrouwen in je, dan zegt ze waarschijnlijk ‘Ja’. Of ze zegt zelf ‘Noem me maar Jannie.’ Misschien vind je deze benadering ouderwets, maar hij verkoopt het best. Mensen willen maar al te graag met respect en hoffelijkheid behandeld worden.


  Een verstandhouding met potentiële klanten opbouwen


  Je klanten voelen zich op hun gemak bij je als je in staat bent een goede verstandhouding met ze op te bouwen. Het is heel belangrijk in verkoopsituaties gezamenlijke interesses te ontdekken. Mensen vinden het prettig met anderen om te gaan die op hen lijken. Door de overeenkomsten met je prospects te benadrukken, bewijs je dat ten minste één verkoper geen buitenaards wezen uit een ander zonnestelsel is. Je komt zelfs niet van een de dichtstbijzijnde planeten, maar lijkt gewoon op hen: je hebt een familie, een baan, soortgelijke normen en waarden, en als je iets wilt kopen, krijg ook jij met verkopers te maken, net als je potentiële klanten. Je hebt toevallig wat meer kennis over de specifieke producten of diensten die je verkoopt dan de prospects – bovendien vind je het leuk deze kennis met hen te delen.
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  Ik weet precies wat je moet zeggen om dit duidelijk naar voren te brengen. Als je voelt dat iemand anders zich zorgen maakt of je wel hetzelfde denkt als hij, zeg je het volgende:


  
    Mijnheer Willemse, als ik mensen niet bij mijn product betrek, ben ik net als u een consument die kwaliteitsproducten voor de beste prijs zoekt. Waar ik tijdens het winkelen naar zoek, is iemand die me kan helpen alle details te begrijpen van het artikel waarin ik geïnteresseerd ben, zodat ik een geïnformeerde beslissing kan nemen. Vandaag hoop ik dat u mij vertrouwt als expert op het gebied van moderne stereo-installaties. Ik ben er om al uw vragen te beantwoorden.

  


  
    Hell’s Angels overtuigen
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    Zo rond mijn derde jaar als verkoper had ik hard gewerkt en vrij veel succes gehad. Ik reed inmiddels in een splinternieuwe Cadillac, dé makelaarsauto van de jaren zestig. Hij was lang, gestroomlijnd en prachtig. Ik had zelfs genoeg verdiend om eindelijk in een paar behoorlijke kostuums te investeren.


    Ik werd gebeld door een vrouw die vroeg of ik wilde langskomen om te kijken naar het huis dat zij en haar man misschien gingen verkopen. Terwijl ik erheen reed in mijn nieuwe Cadillac en mijn snelle pak, voelde ik me perfect. Tot ik stopte bij het huis, waar zes Harley Davidsons op de oprijlaan stonden, naast elkaar geparkeerd, zoals alleen serieuze motorrijders dat doen.


    Al dat blik vertelde me dat mijn Cadillac en mijn pak me bepaald niet zouden helpen om contact te maken. Een gigantische man met baard in een Hell’s Angelsjack, deed de deur open. Toen ik naar binnen keek, zag ik in de zitkamer nog vijf andere mannen die er net zo uitzagen als hij. Direct contact kon ik wel vergeten.


    Zenuwachtig liep ik naar binnen en besloot om me te houden aan mijn normale opening. Ik zei: ‘Voordat ik u kan vertellen wat uw huis waard is, zult u mij eerst even rond moeten leiden.’ We begonnen in de zitkamer en gingen vervolgens naar de keuken. Omdat de garage daarnaast lag, was dat de volgende ruimte die we bezochten. Toen we de garage binnenliepen, lag de vloer bezaaid met onderdelen van een motor die kennelijk gereviseerd werd. Ik vroeg hem hoe ze het gewicht verdeelden wanneer ze de vooras verlengden en legde uit dat ik ook een motor had en al jaren fervent motorrijder was. Het was wel geen Harley, maar ik was wel een motorfan.


    We praatten zo’n tien minuten over motoren en plotseling veranderde de hele situatie. Ik was niet langer een gladjanus in een snel pak, maar een andere motorliefhebber. Ik mocht het huis uiteindelijk verkopen en heb goede zaken voor ze gedaan. Bovendien had ik weer iets geleerd over hoe je anderen op hun gemak stelt.

  


  Wees niet bang om deze woorden te gebruiken, want ze zijn in de praktijk succesvol geweest in het op hun gemak stellen van mensen die moeite met verkopers hebben. Niemand vindt het leuk om naar ingestudeerd materiaal te luisteren, maar het komt alleen maar ingestudeerd over als je het zo laat klinken. Bij het verkopen is het net zo belangrijk hoe je iets zegt als wat je zegt. Praat altijd met oprechte interesse in je klanten. Als je niets om ze geeft, zit je in de verkeerde beroepsgroep.
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  Om een verstandhouding met klanten op te bouwen, moet je echt in ze geïnteresseerd zijn. Je moet ze oprecht beter willen leren kennen om ze te helpen meer te hebben, meer te doen en meer te zijn. Ook als je aan een geliefde verkoopt, moet hij het gevoel hebben dat er een hoge mate van persoonlijke betrokkenheid aanwezig is. Denken je klanten dat je echt bent en vanuit je hart spreekt, dan vertrouwen ze je veel sneller.


  Prospects in een winkel benaderen


  Verkopers in een winkel zouden het veel beter doen als ze inzagen dat het doel van het contact met de klant is om door de klant aardig gevonden te worden en vertrouwd te worden, zodat de klant hen om hulp vraagt. In plaats daarvan overvallen ze de klant bij binnenkomst automatisch met ‘Kan ik u helpen’, waarop de klant steevast reageert met ‘Nee, dank u, ik kijk even rond.’


  Zou het niet mooi zijn als je een euro kreeg voor elke keer dat iemand ‘Kan ik u helpen?’ tegen je zei? Je hoort het vrijwel elke keer dat je een winkel binnenloopt. Sommige verkopers overdrijven het helemaal en zeggen direct hun naam: ‘Hallo, ik ben Rob. Wat kan ik voor u doen?’ In 99,9 procent van de gevallen is het antwoord: ‘Oh niets, we kijken even.’ Kunnen we niets beters verzinnen dan iets wat in 99,9 procent van de gevallen niet werkt?


  Ben jij verkoper in een winkel, dan heb ik twee belangrijke suggesties voor je waardoor jij en iedereen in je bedrijf aan wie je deze suggesties vertelt, meer zult verkopen.


  
    
      	Allereerst moet je nooit direct op mensen aflopen die de zaak binnen komen.


      	En als je op ze afloopt, loop dan niet te snel.

    

  


  Denk maar aan de keren dat jij benaderd bent door een snelle, overijverige verkoper. Jouw reactie was om achteruit te stappen, nietwaar? Dat moet natuurlijk niet gebeuren. Zorg dat je klanten weten dat je er bent voor het geval ze iets willen vragen. Verdwijn vervolgens weer naar de achtergrond en laat ze lekker rondkijken.


  Wat zeg je in plaats van ‘Kan ik u helpen?’
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  Probeer de volgende zin eens:


  


  
    Hallo, leuk dat u langskomt. Ik werk hier, dus als u vragen hebt, zegt u het dan vooral.

  


  Wat doet deze groet? Hij geeft de klanten een warm gevoel van welkom, zonder ze te overdonderen. Je hebt hen zojuist uitgenodigd zich lekker te ontspannen en wanneer mensen zich ontspannen, zullen ze sneller een beslissing nemen.
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  Een andere groet die je kunt proberen, is:


  


  
    Hallo, welkom bij Standaard Verlichting. Ik ben blij dat u bij ons langskomt. Kijkt u vooral rond. Mijn naam is Karin. Als u vragen hebt, beantwoord ik die graag.

  


  Pauzeer even, voor het geval ze direct een vraag hebben. Stap daarna weer achteruit.


  Wanneer je achteruit stapt, in plaats van op hen af, onderscheid je jezelf van de meeste verkopers die ze tegenkomen. Voor de meeste klanten is dat een positief teken. Wanneer je klanten met rust laat, lopen ze naar het product dat ze zoeken. Door hen van een discrete afstand te observeren, kom je erachter wat ze zoeken. Wanneer ze uiteindelijk op iets afstappen, kun je dichterbij komen om hun vragen te beantwoorden. Hang echter niet als een aasgier over hun schouders; wees gewoon in de buurt om eventuele vragen te beantwoorden.


  Signalen van klanten oppikken
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  In elke zaak die over een showroom beschikt, moet je de klanten eerst laten rondkijken. Ontspannen en rustig te werk gaan komt veel professioneler over dan zodra iemand binnenkomt je collega’s onder de voet lopen en als een bulldozer op een potentiële klant af te komen.
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  Als ze niet rondkijken, maar een tijd naar dat ene artikel blijven kijken, kun je gerust naar ze toelopen en een vraag stellen. Gebruik een vraag die ze niet alleen met ja of nee kunnen beantwoorden, zodat jij iets te weten komt waarmee je de conversatie gaande kunt houden.


  Als ze bijvoorbeeld naar een stoel kijken, vraag dan:


  
    Zoekt u iets ter vervanging van een bestaande stoel, of wilt u een aanvulling op uw meubilair?

  


  Hun antwoord vertelt je precies waarom ze in de stoel geïnteresseerd zijn. Op basis daarvan kun je hen helpen de juiste beslissing te nemen.


  Ik ken zaken, zoals sommige autobedrijven en meubelwinkels, die zo groot zijn dat mensen enige hulp (of een landkaart) nodig hebben om hun weg te vinden. Als jij in zo’n winkel werkt, moet je klanten wel degelijk direct benaderen om ze te helpen het gewenste soort artikel te vinden. Ook hier geldt echter dat je vervolgens naar de achtergrond moet verdwijnen. Zorg dat je in de buurt bent, voor het geval ze een vraag hebben, maar neem niet de leiding. Willen ze met je praten, dan vinden ze je snel genoeg, maar jij hebt hun winkelervaring dan niet geannexeerd.
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  In grote winkels en warenhuizen is het vaak moeilijk voor een klant iets specifieks te vinden. In zo’n geval zeg je:


  
    Welkom bij De Meubeloase. Zoekt u iets specifieks?

  


  Zoeken ze kindermeubilair dat achter in de winkel staat, dan kun je ze direct naar dat gedeelte leiden. Je bewijst mensen geen dienst door ze doelloos te laten rondlopen met het risico te verdwalen.


  In elke situatie een gemeenschappelijke basis vinden


  Nu jullie elkaars namen kennen en naar elkaar geglimlacht hebben, wordt het tijd om een gemeenschappelijke basis te vinden. Daarvoor moet je goed observeren.


  Als je hebt gezien dat het kantoor van mijnheer Jansen volhangt met familiefoto’s, vraag je naar zijn gezin. Je hoeft daarvoor geen details te kennen. Zeg gewoon: ‘U hebt een leuk gezin.’ Mijnheer Jansen bepaalt zelf dan wel of hij je meer wil vertellen. Als je bekers of medailles ziet, vraag dan waarmee hij ze gewonnen heeft. Als je kunt zien dat hij graag vist en jij vist ook, snijdt dan het onderwerp vissen aan.
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  Het is ontzettend belangrijk je observatievermogen te verbeteren tijdens het ontwikkelen van je verkoopvaardigheden.


  Een kennis van mijnheer Jansen heeft je misschien aangeraden hem te benaderen. In dat geval is het slim om deze gemeenschappelijke kennis ter sprake te brengen. Dat is vaak een goed begin van een gesprek. ‘Goede oude Jan’ heeft misschien een groot talent, een leuk gezin of veel gevoel voor humor. Dat zijn allemaal leuke, niet-controversiële onderwerpen die je kunt aansnijden.


  De volgende paragrafen betreffen manieren om onderwerpen van gesprek te vinden, als je je niet geheel op je gemak voelt bij een klant.
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  Door je potentiële klanten eerst je menselijke kant te laten zien en hen niet meteen als verkoper te benaderen, help je hen over hun natuurlijke angst voor verkopers heen.


  Houd de conversatie licht, maar ga wel op je doel af
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  Maar het jezelf niet te moeilijk. Als je niets kunt bedenken, kun je altijd over een onderwerp in het lokale nieuws beginnen. Kies geen controversieel onderwerp en probeer het weer te vermijden. Als je begint met te zeggen hoe warm of koud het vandaag is, weten ze dat je moeite hebt een onderwerp te vinden of dat je nerveus bent.


  Een andere goede tactiek is om een welgemeend compliment te geven. Welgemeend is daarbij essentieel. Met eerlijkheid kom je het verst; met valse vleierij blijf je nergens. Een zin als ‘Goh, mijnheer Lelijkerd, krijgt u niet heel vaak te horen dat u op Brad Pitt lijkt?’ valt niet onder eerlijkheid.
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  Om het gesprek in de juiste richting te sturen, kun je een aanpak gebruiken die ik meeliften noem. Bij deze techniek stel je eenvoudigweg een vraag en bevestig je het antwoord van een prospect met een knikje of een inderdaad. Vervolgens stel je een nieuwe vraag die op de reactie van de prospect is gebaseerd. Als je iemand bijvoorbeeld in zijn kantoor ontmoet, kan het meeliften de volgende vorm aannemen:


  
    Jij: Goedemiddag mijnheer Jansen, ik ben blij dat u wat tijd voor me hebt vrijgemaakt. Leuk gezin hebt u.


    Prospect: Dank u.


    Jij: In welke klas zitten de kinderen?


    Prospect: De oudste is net op de universiteit begonnen. De middelste zit een jaar voor zijn eindexamen en de jongste in de derde klas.


    Jij: U zult wel erg trots op ze zijn. Wat studeert de oudste?


    Prospect: Bedrijfskunde. Ze wil voor mij werken als ze is afgestudeerd. Ik heb haar gezegd dat ze haar bul dan cum laude moet halen. Gewoon afstuderen kan iedereen.

  


  Een ander voorbeeld ziet er als volgt uit:


  
    Jij: Goedemiddag mijnheer de Vries, bedankt voor de gelegenheid u te spreken. Ik vroeg me af hoe lang het bedrijf zich al op deze locatie bevindt. Ik zie het uithangbord al jaren op de gevel.


    Prospect: We zijn hier nu 25 jaar.


    Jij: Dat is prachtig; hoe lang werkt u al voor het bedrijf?


    Prospect: Ik ben 10 jaar geleden op de afdeling voorraadbeheer begonnen. De afgelopen 5 jaar doe ik alle inkopen.

  


  Tijdens het meeliften moet je niet te ver gaan door erg veel vragen te stellen, tenzij je denkt dat de ander het prettig vindt ze te beantwoorden. Het doel is om het gesprek gaande te houden en je gesprekspartner zich op zijn gemak te laten voelen.


  Streel hun ego
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  Als je werkzaam bent in een branche waardoor je vaak bij de mensen thuis komt en hebben de mensen voor wie je een presentatie houdt een leuk huis, zeg dan:


  
    Ik moet u zeggen dat ik door mijn werk veel bij anderen thuis kom. U kunt trots zijn op uw huis, het is echt prachtig.

  


  Kijk om je heen of mensen een hobby hebben waarover je iets kunt zeggen. Als een vrouw kunstenares is en haar schilderijen in de kamer heeft hangen, zeg dan: ‘Hebt u dat gemaakt? Wat geweldig om een dergelijk talent te hebben.’ Op die manier lieg je niet als je het een slecht schilderij vindt. Schilderen is een geweldig talent om te hebben. Of de potentiële klant dat talent ook heeft, is een kwestie van smaak. Als je potentiële klanten een hobby hebben waarop ze trots zijn, geef hen dan een gemeend compliment. Mensen vinden het heerlijk om complimenten te krijgen.


  Vermijd moeilijke onderwerpen
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  Pas op voor klanten die proberen je te betrekken in een conversatie over een moeilijk onderwerp. Sommige mensen doen dit om je te testen. Probeer koste wat kost gesprekken over politiek en religie te vermijden.


  Dit is een goede manier om een gevoelig onderwerp te omzeilen:


  
    Het kost me zoveel tijd mijn klanten van dienst te zijn dat ik niet op de hoogte ben op dat gebied. Wat is uw mening over het onderwerp?

  


  Door de bal terug te kaatsen ontduik je een mogelijk fatale kogel, onderwijl tonend hoe professioneel je bent. Als ze vervolgens een duidelijke mening ventileren, weet je dat je het onderwerp tijdens toekomstige gesprekken moet vermijden. Of misschien moet je er juist meer over lezen, zodat je deze persoon beter begrijpt voor je een langdurige relatie met hem opbouwt.
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  Gebruik nooit grove of platte taal. Hoe wijdverbreid zulk taalgebruik ook mag zijn op televisie, in zakelijke contacten hoort het niet thuis. Je kent de ander niet genoeg om te weten of je hen daarmee niet kwetst. Hetzelfde geldt voor politieke, racistische of seksistische grappen. Wees voorzichtig met de normen, waarden en overtuigingen van de persoon die tegenover je zit of staat.


  Zorg dat je de ander bijhoudt


  Het is zinvol om eens stil te staan bij de snelheid waarmee je normaal gesproken praat. Vervolgens moet je eens letten op de snelheid waarmee anderen om je heen spreken. Op den duur let je hier van nature op.


  Wanneer je eenmaal doorhebt hoe snel je spreekt, moet je ook weten hoe je er verandering in kunt brengen. Als degene die je probeert te overtuigen veel sneller spreekt dan jij, dan zul je zelf ook sneller moeten gaan praten om zijn aandacht vast te houden. Spreken mensen veel langzamer dan jij, dan moet je ook langzamer praten of vaker pauzes inlassen in jouw gedeelte van de conversatie.


  [image: Image]


  Een te groot verschil met de snelheid waarmee je gesprekspartners spreken, kan dodelijk zijn voor de conversatie. Je verliest hun aandacht als je zo snel spreekt als een veilingmeester, maar als je te langzaam spreekt, raken ze snel afgeleid. Probeer je snelheid volledig af te stemmen op hun manier van spreken.


  Hoofdstuk 9


  Met succes kwalificeren


  In dit hoofdstuk:


  
    	Denken als een echte rechercheur


    	Vijf snelle vragen om te ontdekken of je een presentatie moet houden


    	De juiste vragen stellen om prospects naar je product te leiden

  


  


  Je hebt je potentiële klant gevonden, het eerste contact gelegd en er is enige interesse in je product of dienst getoond. Nu moet je niet alleen bepalen of de prospect behoefte heeft aan het product dat je biedt, maar ook of hij bevoegd is om daarover te beslissen. Al deze factoren moeten aanwezig zijn om die persoon te beschouwen als een gekwalificeerde koper. Is dit niet het geval, dan moet je je op beleefde wijze terugtrekken en een andere potentiële klant zoeken. Probeer je een koop te sluiten met iemand die niet gekwalificeerd is, dan verspil je zijn tijd en kun jij je presentatie alleen maar een beetje oefenen, terwijl je zelfvertrouwen een knauw krijgt. Dit soort situaties hebben verkopers in het verleden in een slecht daglicht gesteld. Doe er niet aan mee.


  Deze stap van de verkoopcyclus is met name van toepassing op situaties waarbij je niet voldoende van een potentiële klant afweet om te kunnen vaststellen of hij je product nodig heeft en of hij de benodigde financiële of persoonlijke verplichting aan kan gaan.


  Je vraagt je misschien af onder welke omstandigheden klanten geen verplichtingen aan kunnen gaan. In het geval van een financiële verplichting moeten ze over het benodigde geld beschikken of een lening kunnen afsluiten. Als het om een persoonlijke verplichting gaat, moeten ze wellicht eerst overeenstemming bereiken met hun echtgenote of partner. Jij moet hun omstandigheden kennen voordat je een volledige presentatie gaat houden en hen gaat overtuigen van een beslissing.
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  Een van de grootste fouten die je kunt maken, is een uitgebreide presentatie geven voordat je weet of mensen over de aankoop kunnen of mogen beslissen. Niets is erger voor beide partijen dan een conversatie die een volledige tijdverspilling blijkt te zijn. Dus als je een bordje met Receptionist op iemands bureau ziet staan, schotel hem dan in vredesnaam niet je complete presentatie voor.


  Volgens mij is deze stap van de verkoopcyclus de oorzaak van het verschil tussen mensen waarvan de verkooppresentaties meestal een verkoop opleveren en mensen waarvan de verkooppresentaties vaak tot niets leiden. Een enquête onder 250.000 verkopers liet zien dat het grootste gat tussen degenen die meer dan een ton verdienen en degenen die niet verder dan € 50.000 per jaar komen, wordt veroorzaakt door wel of niet goed kunnen kwalificeren. Alleen al daarom wilde ik ooit goed leren verkopen. Je hoeft alleen maar de juiste vragen te stellen. In dit hoofdstuk lees je hoe je dit aanpakt.


  Verkooptips van CSI krijgen


  Hoe stel je die goede vragen? In sommige gevallen moet je wachten op een geschikte gelegenheid. Soms moet je zelf een gelegenheid creëren. Zie jezelf als een rechercheur, een verzamelaar van informatie waarmee je het mysterie van de behoeften van je klant moet oplossen. Het zou niet moeilijk zijn als je alleen maar enkele vragen hoefde te bedenken en als je potentiële klanten die altijd waarheidsgetrouw zouden beantwoorden. Maar zo eenvoudig is het niet altijd. De behoeften en zorgen van de klant ontdekken en die informatie verwerken in de openingszinnen van je presentatie vereist veel tijd en oefening.


  De manier waarop je informatie verzamelt, lijkt wel een beetje op wat je bij populaire misdaadseries op de televisie ziet, zoals CSI: Crime Scene Investigation en CSI: New York. Deze professionals zijn getraind om vragen op verschillende manieren te stellen. Als een verdachte een afwijkend antwoord op een anders geformuleerde vraag geeft, weten ze dat hij niet de waarheid vertelt of dat hij meer weet dan hij los wil laten. Zulke informatie is belangrijk bij het zoeken naar de waarheid.


  In de volgende paragrafen noem ik enkele belangrijke strategieën die bij CSI worden gebruikt om misdaden op te lossen. Jij kunt dezelfde strategieën gebruiken om informatie van je prospects te krijgen.


  Blijf zelf op de achtergrond


  De CSI-rechercheurs denken nooit op voorhand dat ze de antwoorden hebben bij de misdaden die ze onderzoeken. Bij elk geval hebben ze alle zintuigen op de hoogste stand van alertheid staan. Ze beschikken over de benodigde hulpmiddelen om bewijsmateriaal te verzamelen en laten de plaats delict spreken, zodat ze de juiste antwoorden kunnen deduceren om de misdaad op te lossen. Tijdens het praten met verdachten stellen de detectives vragen waarop hun observaties al antwoorden hebben gegeven. Zo controleren ze of dat wat de wetenschap ze heeft verteld in overeenstemming is met wat mensen te zeggen hebben.


  Jij bevindt je in een vergelijkbare situatie: het is niet jouw taak om het leven van een potentiële klant binnen te dringen en hem iets aan te smeren. Je observeert goed en zoekt aanwijzingen naar wat een prospect nodig heeft voordat je vragen stelt. De prospect denkt dat jij meer over het onderwerp weet dan hij, anders zou hij geen tijd in je investeren. Hij moet wat informatie over zichzelf loslaten, zodat jij weet hoe je hem kunt helpen. Jouw doel tijdens het kwalificeren is de prospect te betrekken in een educatieve ervaring waarbij beide partijen de oplossing zoeken door vragen te stellen. Elke vraag die je stelt, borduurt verder op het antwoord dat je op de vorige kreeg. Jij probeert te ontdekken of je observaties correct waren.


  [image: Image]


  Het is belangrijk dat je je punt op een educatieve in plaats van op een betweterige manier maakt. Een betweter zegt bijvoorbeeld dat zijn product het beste van het beste is. Iemand die dingen uitlegt, probeert hetzelfde punt als volgt te formuleren: ‘Het tijdschrift Autoweek heeft dit model al drie jaar achter elkaar het betrouwbaarst genoemd.’ De docent is alleen maar een tussenpersoon.


  Gebruik niet-bedreigende taal en een meevoelende intonatie


  CSI-rechercheurs die onder vier ogen met een verdachte praten, zeggen vaak: ‘Ik begrijp hoe u zich voelt…’ en geven een persoonlijk voorbeeld om aan te tonen dat ze echt meevoelen. Het doel van dit soort ondervraging is de verdachte een band met de politieagent te laten voelen, vertrouwelijk te worden en eerlijk te worden over zijn gevoelens of informatie over de misdaad te geven.


  Potentiële klanten voelen zich op hun gemak als je ze in hun eigen huis ontmoet. Veel onderhandelaars stellen dat je afspraken op eigen terrein moet maken, want dan heb je thuisvoordeel. Bij verkopen heb je echter niets met winnen en verliezen te maken. Het doel is een win-winsituatie te creëren. Mensen op hun gemak stellen is de eerste stap die je neemt om samen te bepalen wat de beste oplossing is.


  Maak altijd aantekeningen


  Aantekeningen maken is essentieel, al haasten CSI-rechercheurs zich niet om snel elk woord op te schrijven. In plaats daarvan noteren ze dingen rustig. Hun notitieboekjes zijn niet groot en bedreigend. Ze passen in de zak en zijn nogal nietszeggend. Ook de monsters die ze voor analyse verzamelen zijn minuscuul. Bovendien keren ze steeds weer terug naar de gegevens die ze hebben verzameld. Die informatie helpt ze toekomstige confrontaties met verdachten in goede banen te leiden. Bij verkopen hebben we het niet over verdachten, maar over potentiële of, optimistischer, toekomstige klanten.
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  Kijk eens waar jij aantekeningen in maakt. Is het indrukwekkend? Gebruik je een standaardformulier met honderd lege regels, waarvan de prospect denkt dat je ze allemaal met gegevens over hem moet vullen? In dat geval is het waarschijnlijk een beetje bedreigend.
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  Als je een feit tegen een prospect bevestigt of herhaalt, wijs dan naar de plek waar het in je aantekeningen staat. Hiermee toon je aan dat je de juiste informatie hebt en dat je oog hebt voor details.


  Laat mensen die je ondervraagt zich belangrijk voelen


  CSI-rechercheurs herinneren de verdachten er steeds weer aan hoe behulpzaam het van ze is om ze toe te staan hen lastig te vallen bij hun drukke bezigheden. Ze bedanken uitgebreid voor hun tijd en voor de belangrijke informatie die ze geven. Hoe onbetekenend die informatie ook is, ze geven hen het gevoel alsof het de sleutel is tot het mysterie dat ze proberen op te lossen.


  Maak niet alleen aantekeningen, maar geef commentaar op de feiten en getallen die mensen je geven. Complimenteer ze dat ze al die details uit hun hoofd kennen. Opmerking: zoeken ze sommige getallen wel op, complimenteer ze dan met het feit dat ze zo nauwgezet zijn geen getallen uit hun hoofd te noemen.


  Stel gewone, onschuldige vragen


  CSI-rechercheurs vragen maar zelden aan een verdachte: ‘Hebt u het gedaan?’ In plaats daarvan stellen ze typische politieachtige vragen over tijdstippen, mensen en plaatsen om achtergrondinformatie te verzamelen en de verdachte te ontwapenen, zoals: ‘Waar was u tijdens het voorval?’ of ‘Wat deed u op het moment van het misdrijf?’


  Bij verkopen moet je het uiteindelijk altijd over geld hebben. Geld is voor veel mensen een ongemakkelijk onderwerp. Vraag dus niet: ‘Hoeveel hebt u?’, maar wees discreet: ‘Kees, als het ons vandaag lukt precies de juiste gieter te vinden, hoeveel ben je dan bereid te investeren om hem te krijgen?’


  Let zowel op verbale als op niet-verbale reacties


  CSI-rechercheurs zien hoe mensen ze vertellen wat ze te zeggen hebben; ze letten niet alleen op de woorden, maar ook op de lichaamstaal. Ze evalueren niet alleen iemands houding, maar ook welke kleding hij draagt, in welke omgeving hij zijn tijd doorbrengt en zelfs in welke auto hij rijdt.


  Als iemand in een huis van vijf ton woont en een nieuwe Mercedes heeft, is de kans groot dat ze ook de duurste versie van je product wil hebben. In andere gevallen stapt iemand soms weg van een luxe-uitvoering als je hem benadert, mogelijk omdat hij twijfelt of hij het zich kan veroorloven.


  Werk met de antwoorden die je krijgt


  Verdachten hebben zelden door dat ze verdacht worden totdat ze even niet opletten en iets zeggen wat niet met het vorige antwoord overeenkomt. Vaak voelen ze zich niet op hun gemak als ze het verschil tussen beide antwoorden moeten uitleggen. Ze proberen hun fouten goed te praten en tegelijkertijd hun onschuld vol te houden.


  Iemand kan je vertellen dat hij € 50.000 in tuinkabouters heeft geïnvesteerd, waardoor jij ervan uitgaat dat hij er geen probleem mee heeft nogmaals in die prijsklasse te investeren. Als je tijdens je presentatie bij het kostenplaatje komt en te horen krijgt dat hij zich dit niet kan veroorloven, dan ontbreekt er iets aan de informatie die jij hebt gekregen. Wijs je klant niet op dit detail – hoe belangrijk het ook is – maar stel gewoon meer vragen. ‘Kees, ik dacht dat je de vorige keer zoveel had geïnvesteerd. Begreep ik het verkeerd dat dit een acceptabel bedrag was?’ Hierdoor krijgt Kees de gelegenheid de situatie uit te leggen zonder dat jij zegt: ‘Hé, je hebt me verkeerde informatie gegeven!’ Misschien heeft Kees de vorige keer inderdaad zoveel uitgegeven en kreeg hij van hogerop in het bedrijf op zijn kop omdat hij het budget overschreed.
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  Als een potentiële klant eerst zegt dat ze een auto met zes zitplaatsen nodig heeft, maar na het horen van de hoogte van de investering hierop terugkomt en een model met vijf stoelen wil, dan schaamt ze zich hier misschien voor en kan ze zich onprettig voelen als je erover begint. Zes zitplaatsen kan haar droom zijn, maar ze besefte niet dat dit buiten haar investeringsbereik zou vallen en ze heeft echt maar vijf zitplaatsen nodig. Praat gewoon met haar mee en zoek de juiste auto, ook al is het een andere dan je oorspronkelijk had gedacht.


  Doorbreek de spanning die je vragen creëren


  Een andere beroemde tactiek van het CSI-team is een van de rechercheurs terug te laten keren om nog een laatste vraag te stellen … net op het moment dat de verdachte opgelucht adem haalt en niet meer zo alert is. Dit brengt de verdachte meestal van zijn stuk, waardoor hij in zijn verwarring belangrijke informatie onthult die onmisbaar is voor het oplossen van de misdaad. Ik ben dol op dat gedeelte.


  Sommige mensen kunnen niet goed omgaan met het nemen van beslissingen. Ze zijn bang dat er tegen ze gelogen wordt of dat ze worden opgelicht. Ze beschermen zich door je niet alle informatie te geven die je nodig hebt om ze te helpen tot een beslissing te komen. Ze denken dat je ze dan niet kunt dwingen iets te kopen, maar in werkelijkheid verhinderen ze dat ze volledig over het product worden voorgelicht. Met die strategie hebben ze alleen zichzelf. Angst is echter een natuurlijk onderdeel van het verkopen, dus je moet in staat zijn de spanning weg te nemen die je bij klanten voelt opkomen. Je bent niet de slechterik die ze denken dat je bent (of waar ma en pa ze voor hebben gewaarschuwd). Misschien moet je nog eens herhalen waar je werk uit bestaat: mensen helpen beslissingen te nemen die goed voor ze zijn.
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  Ziet het er echt niet naar uit dat de prospect gaat kopen, dan raad ik je aan je spullen te pakken en je voor te bereiden om te vertrekken. Hierdoor zal de prospect meestal ontspannen, omdat hij dan bedenkt wat hij gaat doen als je weg bent. Gebruik vervolgens de tactiek ‘Mislukte verkoop’ uit hoofdstuk 23. Deze aanpak is een uitstekend voorbeeld van de manier waarop een CSI-rechercheur de zaak zou aanpakken als hij werkelijk denkt dat het een goede beslissing voor de verdachte is.


  Laat weten dat je contact opneemt
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  Elke goede verkoper die de verkoop niet tijdens de eerste ontmoeting kan sluiten, zorgt dat er een opening is om de conversatie met een potentiële klant voort te zetten.


  
    Mijnheer Schalen, ik weet dat u hebt besloten geen zaken met mijn bedrijf te doen, maar mag ik uw toestemming om in de toekomst contact met u op te nemen als er ontwikkelingen zijn waar u of uw bedrijf baat bij kan hebben?

  


  Bij CSI zou het de verdachte veel om over na te denken geven als een rechercheur zegt dat hij opnieuw contact gaat opnemen.


  NUBABO, de bouwstenen van het kwalificeren


  Goed kwalificeren is een van de aspecten van het verkopen waar je absoluut niet omheen kunt. Als je dat wel doet, ben je gedoemd te mislukken. Probeer de manier waarop je vragen stelt en de vragen zelf steeds verder te verbeteren; het resultaat is een hoger inkomen en meer tevreden klanten.
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  De gemiddelde verkoper wil vandaag de dag ofwel de klant geheel zelf laten beslissen, ofwel diens smaak beïnvloeden. Beide benaderingen zijn fout. Een verkoper die iemands smaak probeert te beïnvloeden, uit meestal al vóór de kwalificatie een van de volgende zinnen:


  
    
      	Ik weet precies wat u zoekt.


      	Dit is mijn favoriet.


      	Ik heb het allerbeste voor u.


      	Wij hebben de beste producten.


      	Deze is prachtig in rood.

    

  


  Om je te helpen de belangrijkste kwalificatievragen te onthouden, heb ik een eenvoudig acroniem bedacht: NUBABO. Ik geef toe dat het een vreemd woord is, maar als je het eenmaal kunt onthouden, zal het je helpen de behoeften van je klanten te vervullen. De letters staan voor de vragen die je potentiële klanten stelt om hun wensen te achterhalen.
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  Het succes van je hele bedrijf zal toenemen als je iedereen binnen de organisatie zover krijgt dat ze de behoeften van je klanten altijd voor ogen houden. Het woordje NUBABO, hoe vreemd het ook klinkt, kan daarbij helpen.


  NU staat voor nu, op dit moment


  De letters NU staan voor Nu, oftewel wat heeft de klant nu? Waarom je dit moet vragen? Omdat het koopgedrag van de gemiddelde consument niet aan drastische wijzigingen onderhevig is. Als je weet wat een prospect nu heeft, heb je een redelijk idee wat voor type persoon hij is en wat hij in de toekomst wil hebben.


  Aangezien toekomstige beslissingen zonder twijfel beïnvloed worden door ervaringen uit het verleden, moet je de ervaringen van je klant uit het verleden onderzoeken. Je moet weten wat hij nu heeft, zodat je je een voorstelling kunt maken van de aankoopbeslissingen die hij in de toekomst zal maken.


  
    Word ik er beter van?


    Mensen willen altijd ergens beter van worden, of ze dat nu tegenover zichzelf toegeven of niet. Mensen zijn zelfzuchtige wezens, die van nature geneigd zijn om het zichzelf zo comfortabel mogelijk te maken.


    Wees eens eerlijk: wanneer was de laatste keer dat je iets voor een ander deed, zonder er ook maar iets voor terug te verwachten? Voordat je me nu gaat vertellen over je onzelfzuchtige natuur, moet je even goed nadenken. Ik vraag je om je de laatste keer voor de geest te halen dat je iets deed voor een ander zonder ook maar iets terug te verwachten; geen bedankje, geen levenslange trouw, geen belofte dat de ander ooit hetzelfde voor jou zal doen. Helemaal niets, nul komma nul.


    Als jij bent zoals anderen (waaronder ik), schiet je niet zo snel iets te binnen. De meeste mensen doen alleen dingen voor anderen als ze verwachten daarvoor op de een of andere manier te worden gecompenseerd. Die compensatie hoeft niet financieel te zijn, maar mensen willen altijd iets voor de moeite ontvangen, al is het maar een broodkorst. Zelfs als de gewenste genoegdoening van emotionele aard is (een knuffel, kus of warme glimlach), is ze niet minder waardevol.


    Je klant hangt deze filosofie ook aan, elke keer dat je contact met hem hebt. Ze ziet jezelf als iemand die misschien een probleem in zijn leven kan oplossen. Voor hem ben je iemand die meer moet geven dan hij ontvangt, daarom verwacht hij een goede dienstverlening van je. Jij treedt maar om één reden met je klant in contact: om hem van dienst te zijn, of dat nu is met informatie, een dienst of een product. Je moet altijd zijn vraag ‘Word ik er beter van? ‘ bevestigend beantwoorden.

  


  Laat maar zien wat voor auto, huis, kleding en sieraden je nu hebt. Waarschijnlijk zit ik er niet ver naast als ik je vertel voor welke versie van die producten je in de nabije toekomst zult kiezen. Dat is geen vooroordeel. Het is gewoon een feit dat de smaak van de meeste mensen weinig verandert. Drastische veranderingen kom je in het leven van de meeste mensen niet tegen, tenzij ze de loterij winnen of een erfenis krijgen.


  B staat voor beste


  De volgende letter in NUBABO is de B. Deze B staat voor Beste. Je moet weten wat de klant het beste vindt aan wat hij nu heeft. Wat was de hoofdreden om het bestaande product of de bestaande dienst te nemen?


  Om dit te ontdekken, moet je de vragen zo structureren dat je meer over het verleden van de klant te weten komt. De kans is groot dat hij precies datgene wat hij in het verleden het beste vond aan het product, of nu het beste vindt, in de toekomst weer wilt. Meestal gaat dit op, tenzij je kunt laten zien dat jouw product of dienst voordelen heeft die zwaarder wegen dan de redenen waarom ze het huidige product hebben genomen.


  A staat voor anders


  De A in NUBABO staat voor Anders. Wat zou de klant graag anders zien aan wat hij nu heeft?


  Verandering is bij het zakendoen van groot belang omdat verandering constant is. Op de een of andere manier zijn we allemaal op zoek naar verandering: meer voordeel, meer nut, meer gemak. Deze neiging om de huidige toestand te willen verbeteren, is de reden waarom je vragen moet ontwikkelen om erachter te komen wat je klanten anders zouden willen zien. Wat zouden ze graag veranderen? Als je het antwoord van je klanten op die vraag weet, kun je de productpresentatie zo structureren dat je hun laat zien hoe jouw bedrijf de gewenste veranderingen in het huidige product teweeg kan brengen.


  B staat voor beslissing


  De tweede B staat voor Beslissing. Je wilt immers weten wie de uiteindelijke beslissing over de aankoop neemt.


  Vaak ontmoeten verkopers één persoon die op zoek is naar een auto, een home-entertainmentsysteem of misschien wat meubilair. Is het verstandig om direct aan te nemen dat hij ook de beslissing neemt? Nee: neem nooit iets aan over een klant. Wellicht is de klant zich slechts aan het orienteren en neemt hij later zijn partner of ouders mee om de uiteindelijke beslissing te nemen.


  Stel dus kwalificerende vragen om achter de waarheid te komen. Hier volgen enkele voorbeelden:


  
    Bent u de enige die in deze auto gaat rijden?


    Wie, naast uzelf, zal de beslissing hierover nemen?


    Is er iemand anders waarmee u moet overleggen over dit soort beslissingen?

  


  [image: Image]


  Waarschijnlijk ken je het standaardantwoord op deze vraag maar al te goed: ‘Ik moet eerst overleggen met mijn man/vrouw/ouders/beste vriendin.’ Vaak gaat de verkoper die de potentiële klant niet voldoende heeft gekwalificeerd te ver met zijn presentatie voordat hij erachter komt dat de echte besluitvormer niet aanwezig is. Als je een presentatie houdt voor mensen die de beslissing niet kunnen nemen, ben je slechts je presentatie aan het oefenen.
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  Bij iedereen die je ontmoet, moet je even enthousiast zijn. De persoon die je ontmoet neemt misschien geen beslissing, maar kan wel invloed uitoefenen of je product echt willen hebben.
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  Als je product iets is wat door een gezin of stel wordt gebuikt, is het verstandig je best te doen het aan beide partijen aan te bieden. Een van beiden kan de beslissingnemer zijn, maar in de meeste relaties worden veel aankopen met instemming van beide partners aangeschaft. Lukt het niet een presentatie voor beide echtgenoten te houden, stel dan in ieder geval voor de ander te bellen om vragen te kunnen beantwoorden.


  O staat voor oplossingen


  Als verkoper ben je er om oplossingen te bieden. Toevallig is dit ook waar de O in NUBABO voor staat. Jij bent er voor de oplossingen. Je achterhaalt wat je potentiële klanten nodig hebben en je verzint een oplossing. Bij goed gekwalificeerde prospects is de oplossing dat ze bezit nemen van de voordelen van je producten en diensten.
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  Tijdens mijn lezingen vraag ik het publiek een terloopse maar effectieve introductie voor het kwalificatieproces op hun product of dienst aan te passen:


  
    Als vertegenwoordiger van [bedrijfsnaam] is het mijn taak om uw wensen te analyseren en mijn best te doen een oplossing te zoeken om die wensen te vervullen, zodat u de voordelen krijgt die u zoekt.
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  Je dient je klanten door erachter te komen wat ze nodig hebben en vervolgens met de juiste oplossingen te komen. Doe je dit goed, dan wil de klant zaken met je bedrijf doen en krijgt hij de producten en diensten die hij nodig heeft. Dit is perfect voor beide partijen: de klant geeft je opdrachten en jij vaart er wel bij.


  
    Vermijd déjà vu’s bij het stellen van vragen


    Om te voorkomen dat je vragen nodeloos herhaalt, raad ik je aan om aantekeningen te maken van de antwoorden die je klant geeft tijdens de kwalificatie. Het is helemaal niet erg om even in je aantekeningen terug te lezen welke vragen je al gesteld hebt en wat volgens de klant zijn behoeften zijn. Per ongeluk twee keer (of meer) dezelfde vraag stellen doet het vertrouwen van de klant in jou of je product geen goed. Niet alleen kunnen aantekeningen je tijdens je presentatie helpen, ze zijn ook handig in een latere fase, als de persoon in kwestie eenmaal een gelukkige klant is waarmee je regelmatig contact hebt. Sterker nog, dat is precies waarom hij een gelukkige klant is.


    Vergeet niet om toestemming te vragen voordat je aantekeningen begint te maken. Sommige mensen worden nerveus als je opschrijft wat ze zeggen; wie weet zien ze zichzelf al door een agent ondervraagd worden over de dingen die ze je vertellen. Als je denkt dat je met zo iemand te maken hebt, geef hem dan ook een notitieblok of een stuk papier en een pen (liefst met de naam van je bedrijf erop), zodat hij ook aantekeningen kan maken. Door op deze situatie voorbereid te zijn, vermijd je vervelende situaties (of los je ze in elk geval op).


    Het is heel eenvoudig om toestemming te krijgen. Je hoeft slechts het volgende te vragen: ‘Ik heb er de afgelopen jaren veel baat bij gehad aantekeningen te maken tijdens gesprekken met potentiële klanten. Ik doe mijn werk dan beter en ik vergeet liever geen dingen. Ik hoop dat u het niet erg vindt als ik een paar aantekeningen maak terwijl we praten.’ Hiermee geef je aan dat je ook maar een mens bent. Bovendien betekent het dat je intelligent genoeg bent om te leren hoe je je werk goed doet. Zulke zinnetjes stellen je klanten op hun gemak en geven hun vertrouwen in je kunnen.

  


  Succesvol kwalificeren door vragen te stellen


  Een belangrijk aspect bij het kwalificeren van potentiële klanten is weten welke vragen je moet stellen. Jouw doel is het om de informatie te krijgen die je nodig hebt om tot de beste oplossing voor de klant te komen. Die beste oplossing presenteer je tijdens de volgende stap van de verkoopcyclus. We hebben al de NUBABO-vragen behandeld als eenvoudige kwalificatiestrategie om te onthouden en gebruiken. Maar echter professionals investeren hun tijd op een goede manier door vragen te stellen die nog dieper gaan om uit te vinden wat de klant precies verwacht dat een product voor hem kan doen. Je kunt met vragen een opmerking bevestigen van je potentiële klant die van doorslaggevend belang is voor de uiteindelijke beslissing – de beslissing die je wil dat hij maakt. Stel, iemand vertelt je dat het benzineverbruik een belangrijke afweging is bij de aankoop van een auto. Voordat je de klant de auto toont die je geschikt lijkt, stel je een vraag als deze:


  
    Zei u niet dat zuinigheid een belangrijk aspect is?
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  Zo’n vraag brengt een positieve reactie op gang, die je nodig hebt om de klant aan te moedigen de koop te sluiten. Iedere verkoper streeft naar die positieve beweging. Als je de klant eenmaal zo ver hebt dat hij het met dingen eens is, blijf je gewoon steeds de juiste vragen stellen. Daarmee leid je hem naar het punt waar je hem hebben wilt en als het goed is beschikt de klant dan aan het einde van de presentatie over alle benodigde informatie om de juiste keuze te maken. Hopelijk houdt die in dat hij niet zonder je product of dienst kan leven.


  Met vragen bouw je bij de potentiële klant ook emotionele betrokkenheid op. Als je bijvoorbeeld beveiligingsapparatuur voor woonhuizen verkoopt, kun je vragen:


  
    Zou u niet met een prettiger gevoel uw huis ’s avonds binnengaan als u bij eventueel onraad direct gewaarschuwd werd?

  


  Wat doet die vraag? Hij jaagt een rilling over de rug van de klant bij de gedachte aan de gevaren van een onbeveiligd huis. Je wilt mensen niet vanwege angst je product laten kopen, maar je wilt wel dat ze zich een voorstelling van de voordelen maken. Dat is emotionele betrokkenheid, een vereiste voor elke verkoopsituatie. Belangrijk: probeer bij elke presentatie ten minste twee manieren te bedenken om met vragen emotionele betrokkenheid op te wekken.


  In de volgende paragrafen lees je hoe je vragen gebruikt om de uitlatingen van potentiële klanten te bevestigen en een emotionele band te scheppen.
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  Vergeet, voordat je vragen gaat stellen, niet het volgende aspect: de persoon die je iets wilt verkopen of van iets wilt overtuigen, moet zich belangrijk voelen. En slim ook. Stel dus nooit een vraag die je luisteraar niet kan beantwoorden. Als je iemand bijvoorbeeld vraagt wat het beschikbare werkgeheugen van zijn computer is en hij weet het antwoord niet, dan voelt hij zich ongemakkelijk. Probeer dat in ieder geval te vermijden! Tenzij de persoon in kwestie het onderwerp computergeheugen zelf heeft aangesneden, moet je eerst vragen of hij die informatie wellicht kan nakijken op zijn computer. Waarschijnlijk wel. Als je de klant precies vertelt welke informatie je zoekt, kan hij het antwoord vast achterhalen. Maar als je ervan uitgaat dat de klant het weet en dat is niet zo, dan creëer je een genante situatie. In dat geval gaat een klant misschien op zoek naar een zaak waar de verkopers wat minder bijdehand zijn. En daar sta jij dan met je mond vol tanden.


  De details vastleggen


  Ik leg tijdens seminars, op video’s en op geluidsband veel vraagtechnieken uit aan mijn cursisten. Een van mijn populairste technieken is het vastleggen. Vastleggen houdt niet in dat je de klant aan zijn stoel vastbindt totdat hij ja zegt. Vastleggen wil zeggen dat je een uitspraak doet en vervolgens de luisteraar om bevestiging vraagt door er een vraag achter te plakken. Hieronder volgen enkele voorbeelden van hoe je zo’n uitdrukking gebruikt.


  
    
      	Vindt u ook niet? ‘Het is een prachtige dag om te golfen, vindt u ook niet?’ Als de ander ja zegt, maak je meteen een afspraak.


      	Toch? ‘De vorige eigenaar heeft de tuin prachtig aangelegd, toch?’ Als deze persoon het met je eens is, vindt hij het totaalpakket iets aantrekkelijker, inclusief huis.


      	Nietwaar? ‘Dit weekend naar het strand zou leuk zijn, nietwaar?’ Als de ander dat ook vindt, reserveer je meteen een huurauto.


      	Dat geldt toch ook voor jou? ‘Die dag wandelen vorige week heeft me goed gedaan. Dat geldt toch ook voor jou?’ Plan meteen het volgende uitstapje nu de herinnering aan de vorige keer nog vers in het geheugen van je vriend ligt.
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  Het doel van het vastleggen is de ander bevestigend te laten antwoorden op je vragen over een onderwerp. Is hij het met je eens, dan kun je mooi datgene ter sprake brengen waarop je hem echt wilt vastleggen.


  Professionele verkopers gebruiken deze techniek heel vaak. Bijvoorbeeld op de volgende manier:


  
    Een reputatie voor snelle, vakkundige service is belangrijk, vindt u ook niet?

  


  Wie kan daar nu nee op antwoorden? De verkoper die de vraag stelt, zet een bevestigingscyclus in gang, waarbij de toekomstige klant hopelijk ja zegt op alle vragen, tot en met de aanschaf.


  Keuzemogelijkheden bieden


  Ongetwijfeld heb je wel eens van multiple choice gehoord, een vraagtechniek waarbij je moet kiezen uit verschillende alternatieven. Toch heb je in multiple choice waarschijnlijk nooit een verkoopstrategie herkend. Bij deze strategie geef je de potentiële klant twee acceptabele voorstellen om uit te kiezen. Keuzemogelijkheden worden meestal toegepast wanneer afspraken moeten worden gemaakt, bijvoorbeeld voor de bezorging van goederen. Hier volgen enkele eenvoudige voorbeelden.


  
    
      	Ik kan donderdag om drie uur langskomen, of schikt vrijdag om elf uur beter? Beide mogelijkheden leveren in elk geval een afspraak op.


      	Het product komt in vaten van 300 liter of 200 liter. Waar gaat uw voorkeur naar uit? In beide gevallen neemt hij een vat af.


      	Onze vrachtwagen staat maandag om negen uur voor de deur. Of hebt u liever dat we om twee uur ’s middags komen? Het product wordt afgeleverd, ongeacht de keuze van de klant.

    

  


  Je kunt de luisteraar ook keuzemogelijkheden voorleggen als je wilt dat de conversatie zich tot bepaalde zaken beperkt. Als je bijvoorbeeld in de commissie zit die zich met het opknappen van de speeltuin in het park bezighoudt, wil je waarschijnlijk informatie verzamelen zonder andere aspecten van het project te bespreken. Sommige buurtbewoners zien de speelplaats misschien liever aan de noordoostzijde van het park, terwijl anderen hem juist aan de zuidwestkant willen hebben. Het kan zijn dat jij je alleen bezighoudt met de coördinatie van het opknapwerk, en niet met andere kwesties. In dat geval kun je vragen: ‘Wat vindt u de beste ondergrond, houtsnippers of zand?’ Door alleen de beschikbare oplossingen te noemen, krijg je een antwoord waar je iets aan hebt.


  Keuzemogelijkheden zijn ook bijzonder geschikt voor enquêtes. Marktonderzoekers zijn op zoek naar specifieke informatie, dus formuleren ze hun vragen op zo’n manier dat de ondervraagde personen in hun antwoorden worden beperkt.


  Betrokkenheid opwekken


  Het gaat er bij deze techniek om de potentiële klant te betrekken bij het verkoopproces. Je stelt daartoe vragen waardoor de klant gaat denken aan het moment na de verkoop. Als je kantoormachines verkoopt, kun je betrokkenheid bewerkstelligen met de volgende vraag:


  
    Wie wordt de contactpersoon bij uw bedrijf? Voor die persoon verzorgen we namelijk een training in het gebruik van het kopieerapparaat.

  


  Nu gaat de klant nadenken over de training die gaat plaatsvinden nadat het product is gekocht. De vraag of hij het apparaat wel of niet moet kopen, verdwijnt daarmee naar de achtergrond.


  Op vergelijkbare wijze kun je betrokkenheid creëren bij iemand met wie je zaken wil gaan doen:


  
    Wat gaan Jan en jij doen met het extra geld dat we volgens ons bedrijfsplan gaan verdienen volgend jaar?

  


  Vraagt de luisteraar zich nu af of hij zaken met je moet gaan doen? Welnee. Hij stelt zich voor waar hij het geld aan gaat uitgeven nadat hij zaken met je heeft gedaan. En als hij een bestemming voor het geld heeft, is de kans aanzienlijk dat hij zichzelf voorhoudt dat hij wel zaken met je moet doen. Anders kan hij zijn wens niet vervullen. Ben jij dan eigenlijk niet de goede fee, die hem de juiste oplossing voorlegt?


  Hoofdstuk 10


  Overtuigende presentaties maken


  In dit hoofdstuk:


  
    	Een goede eerste indruk maken


    	De basisregels voor presentaties volgen


    	Het product de hoofdrol laten spelen


    	Visuele hulpmiddelen en demonstraties optimaal gebruiken


    	Bij immateriële zaken de aandacht van de klant vasthouden


    	De wet van Murphy vermijden

  


  


  Het presentatiestadium van het verkoopproces is de show, jouw kans om alle zintuigen van je potentiële klant te bespelen. Grote bedrijven bereiden zich op het presentatiestadium voor door honderdduizenden euro’s en heel veel tijd te investeren in beeldmateriaal, modellen en monsters. Sommige geven zelfs miljoenen uit bij het samenstellen van complete presentaties met video en Flash-animaties in de hoop via internet klanten te lokken die niet door verkopers worden bereikt.


  Een presentatie kan zo simpel zijn als een folder uitdelen met een korte uitleg, of zo uitgebreid als de shows die je op sommige beurzen ziet, compleet met toeters, bellen, hapjes, clowns en vuurwerk. Hoe jij je show presenteert, hangt af van het product, de richtlijnen van je bedrijf en de potentiële investering van de prospect.


  In dit hoofdstuk wijs ik je de weg door het in eerste instantie enge terrein van de verkooppresentatie: van het zoeken naar de mensen die ertoe doen in de zaal tot het samenstellen van een presentatie op internet. Je krijgt ook handige tips voor het vermijden van bekende presentatievalkuilen. Lees dit hoofdstuk dus voordat je een presentatie geeft.


  [image: Image]


  Je moet je presentatie goed oefenen. Leer alles wat je moet zeggen uit het hoofd en oefen tot je de presentatie soepel kunt voordragen, dus niet alsof je een lesje van buiten hebt geleerd. Hoe lang dit duurt, hangt af van het product en van jouw toewijding om het goed te doen. Aangezien je de presentatie voor klanten houdt, moet je voorbereid zijn op het inlassen van pauzes om vragen te beantwoorden en in staat zijn naadloos weer verder te gaan.


  Meer dan een voet tussen de deur krijgen


  Je bent er nog lang niet als je bij een potentiële klant de kans krijgt een presentatie te geven van je idee, concept, product of dienst. Degene die over de aankoop beslist, heeft ervoor gekozen om alleen jou (en niet je concurrenten) de gelegenheid te geven om te bewijzen dat je aanbod net zo geweldig is als je beweert. Maar een afspraak voor een presentatie betekent niet automatisch dat je in de gunst bent of een warm onthaal zult krijgen. Het wil niet zeggen dat je hun favoriete leverancier wordt. Meestal zegt de potentiële klant alleen maar: ‘Goed, snelle jongen, maak maar indruk op me!’ of ‘Goed, snelle meid, laat maar eens zien wat je waard bent!’ Er staat dus helemaal geen druk op je, toch?
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  Voor elke verkoopsituatie geldt dat je het standpunt van je contactpersoon moet begrijpen. Dit punt is in hoofdstuk 4 uitgebreid behandeld.


  Verkopers bombarderen prospects voortdurend met aanbiedingen voor producten en diensten. Je contactpersoon beslist misschien over al die zaken, maar het kan ook zijn dat hij is aangesteld om twee of drie potentiële leveranciers aan te dragen, waartussen de echte beslissingnemer moet kiezen. Voordat een grote aankoop wordt gedaan, nodigt een inkoper vaak verschillende concurrerende bedrijven uit om een presentatie te houden voor een commissie. Als jij je huiswerk goed hebt gedaan, weet je precies wie bij je presentatie aanwezig zullen zijn en in welke hoedanigheid.


  Zie dit als de opening van alle Mission: Impossible-films. Het eerste aspect van de missie is de hoofdrolspelers te identificeren en erachter te komen wat ze willen. Hierdoor weet je wie je het meest moet overtuigen en hoe je dit moet aanpakken als je de missie accepteert. In de volgende paragrafen lees je hoe je de presentatie op de juiste manier begint.


  Zoek het opperhoofd


  Als je met een persoonlijke presentatie begint, bedank dan eerst de persoon die je heeft uitgenodigd, kijk iedereen in de zaal even aan en probeer te bepalen wie van hen de belangrijkste positie in het bedrijf inneemt. In elke groep vind je zo iemand (zelfs in gezinnen); dit hoeft niet de persoon te zijn met wie je contact hebt gehad. Vaak hoef je slechts te kijken hoe de verschillende personen in de groep met elkaar omgaan. Mensen vertonen op hun werk gedragspatronen die verbazend veel lijken op wat je tegenkomt in een documentaire over het groepsgedrag van wolven. Net als in een roedel wolven onderwerpen ondergeschikten zich meestal aan hun meerdere als het om belangrijke zaken gaat. Nog een truc om opperhoofden op het werk te identificeren: meestal zitten ze tijdens de presentatie op de beste plaats. Vaak is dat aan het hoofd van de tafel of, bij een ronde tafel, recht tegenover jou. Of ze zitten juist dicht bij de deur, omdat ze verwachten weggeroepen te worden voor belangrijke andere zaken. Je zult niet altijd juist raden, maar hoe meer je je sociale vaardigheden traint, des te sneller je ze eruit pikt.
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  Sommige superieuren trekken zich niets aan van je verwachtingspatroon en houden zich juist op de achtergrond. Toch kun je ook dan vaak aan de lichaamstaal van de anderen aflezen hoe de vork in de steel zit.


  Opschieten of wegwezen


  In een wereld waarin de gemiddelde televisiereclame slechts tien seconden duurt, doen weinig mensen nog hun best om zich te concentreren. Nog sterker, de meeste mensen kunnen zich op dat gebied alleen nog maar meten met een mug. Dit betekent dat de kern van je presentatie slechts enkele minuten in beslag mag nemen. Daarna betrek je de prospects rechtstreeks bij de presentatie met vragen, visuele hulpmiddelen of een echte demonstratie. Verderop in dit hoofdstuk ga ik hier dieper op in.
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  Om je prospects te helpen zich op de presentatie te richten en om zelf bij de les te blijven, noem je je doelstellingen aan het begin van de presentatie. Noem er niet meer dan drie. Je kunt bijvoorbeeld het volgende zeggen:


  
    Mijnheer en mevrouw Bijlsma, vandaag wil ik drie zaken behandelen, Ten eerste wil ik uw bedrijf beter leren kennen. Ten tweede wil ik een product laten zien waarvan ik denk dat het uw bedrijf ten goede komt. En ten slotte, als u de waarde inziet van wat ik vandaag presenteer, dan bespreek ik graag de vereiste stappen om er zo snel mogelijk uw voordeel mee te doen.

  


  [image: Image]


  Ik leer mijn cursisten al jaren om hun presentatie te oefenen, te oefenen en nog eens te oefenen, tot hij niet langer duurt dan zeventien minuten. Na zeventien minuten verliest je toehoorder zijn aandacht en worden zijn oogleden zwaar. Door je presentatie kort te houden voorkom je niet alleen dat je publiek in slaap valt, maar laat je ook zien dat je zuinig met hun schaarse tijd omgaat. Misschien zijn ze je niet bewust dankbaar dat je hun tijd niet verspilt, maar onbewust zullen ze het zeker op prijs stellen.


  Als je product een gecompliceerd mechanisch apparaat of systeem is, kun je de belangrijkste zaken wellicht niet in korte tijd afhandelen. Plan in dat geval na de eerste zeventien minuten een korte pauze of een vragenrondje. Door je toehoorders in staat te stellen even de benen te strekken of actief deel te nemen, verhoog je hun concentratie. Het is moeilijk om je aandacht ergens bij te houden als je benen gaan slapen. De hersenen kunnen alleen informatie verwerken als het lichaam meewerkt.
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  De magische zeventien minuten beginnen niet op het moment dat je de zaal binnenkomt of contact legt met de aanwezigen. De klok gaat pas lopen op het moment dat je daadwerkelijk met de presentatie begint en de kenmerken van je product en de voordelen ervan voor de klant gaat bespreken. Ook het beantwoorden van vragen maakt geen deel uit van de zeventien minuten. Het is alleen de hoeveelheid tijd die je besteedt aan je presentatie van de voordelen van het product. Bij gecompliceerde producten heb je meer tijd nodig, maar zelfs dan moet je de presentatie inkorten tot de belangrijkste elementen om de interesse van je klanten vast te houden.


  Pauzeren is een kunst
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  Als je ervoor kiest een pauze in te lassen, of als zich een onverwachte onderbreking voordoet, is het volgende advies van levensbelang: vat altijd het voorafgaande kort samen voordat je weer met je presentatie verdergaat. Door de belangrijkste aspecten die je besproken hebt te herhalen, breng je iedereen snel weer op het punt waar je de presentatie onderbrak. Een interruptie leidt je luisteraars namelijk af. Mensen gaan op hun horloge kijken, denken aan de lunch of aan hun volgende afspraak, of ze vragen zich af wat de rest van het bedrijf aan het doen is. Misschien verlaten ze zelfs de zaal om een telefoontje te plegen; in dat geval denken ze aan de persoon aan de andere kant van de lijn, niet aan je presentatie. De betrokkenheid bij je presentatie is na een pauze dus zeer laag. Voor je doorgaat, moet je dan ook even de tijd nemen om je toehoorders weer terug te brengen waar ze waren.


  Onderzoek heeft uitgewezen dat het na een onderbreking tien minuten duurt voordat de concentratie en betrokkenheid van je gehoor weer op het niveau van voor de interruptie zijn. Je vraagt je af hoe we ooit iets gedaan krijgen, gezien het aantal keren dat we normaliter tijdens een werkdag worden gestoord.


  Het ABC van presenteren


  De vuistregels voor een effectieve presentatie zijn eenvoudig. Het zijn dezelfde regels die je ooit hebt geleerd voor een goed opstel in het Nederlands: vertel het publiek wat je ze gaat vertellen, vertel het en sluit af door te vertellen wat je ze verteld hebt.


  Tijdens mondelinge presentaties dient deze methode hetzelfde doel als in een geschreven tekst. Je helpt er de luisteraar of lezer mee om het verhaal te begrijpen en te onthouden. En als je iets verkoopt, wil je natuurlijk dat je presentatie voor de koper een gedenkwaardige gebeurtenis is. Zorg dat je de vier basisaspecten van een goede presentatie beheerst: spreek op het niveau van je klant, spreek met de juiste snelheid, gebruik woorden die ervan uitgaan dat de potentiële klant al eigenaar van het product is en let op lichaamstaal. Dan zullen luisteraars je presentatie zeker onthouden. Deze tips werken ook als je een presentatie via de telefoon of via internet houdt.


  Meertalig zijn (ook als je het niet bent)


  Zorg dat je voldoende over je potentiële klant weet voordat je aan je presentatie begint, zodat je op zijn niveau spreekt. Wat betekent het om op andermans niveau te spreken? Lees het volgende voorbeeld maar eens.


  Stel, je bent een jaar of dertig en je probeert een koelkast te verkopen aan een ouder echtpaar dat hun twintig jaar oude exemplaar wil vervangen. Wat zeg je tegen hen? Met deze klanten praat je waarschijnlijk over betrouwbaarheid en over de nieuwe mogelijkheden van je product. Je wijst hen op de voordelen die deze koelkast hun kan brengen. Die voordelen zijn lagere energiekosten, want nieuwe apparaten verbruiken minder stroom, een langere bewaartijd (dus minder afval en meer gemak) enzovoort.


  Nu veranderen we de situatie enigszins. Je probeert diezelfde koelkast nu aan een pasgetrouwd stel te verkopen. Zeg je nu hetzelfde als tegen het oudere echtpaar dat een oud apparaat wilde vervangen? Nee, je moet de nadruk leggen op de eigenschappen en voordelen die van toepassing zijn op hun situatie en waarmee hun behoeften worden vervuld. De koelkast heeft op zich dezelfde eigenschappen, maar de voordelen zien er anders uit als je ze vanuit hun gezichtspunt kijkt. Zij willen misschien een minder duur exemplaar, omdat ze niet zoveel geld hebben. Maar als je ze kunt laten zien hoeveel ze besparen door nu een grotere en betere koelkast te kopen, in plaats van een koelkast die ze al na enkele jaren weer moeten vervangen, dan kom je veel verder, want je biedt ze redenen om toch voor deze koelkast te kiezen.


  Ik noem deze verscheidenheid van de boodschap meertaligheid. Je spreekt de taal van oudere mensen, de taal van twintigers en de taal van alleenstaande ouders. Je spreekt hippe taal en zuinige taal. Het is erg lucratief om met iemand te communiceren op zijn niveau. Ik wil graag dat je deze theorie uittest door op je normale werkniveau tegen een vijfjarige te spreken. Ik ben benieuwd hoe lang je zijn aandacht vasthoudt. Praat daarna met hem op zijn eigen niveau en let op de uitdrukking in zijn gezicht, als hij zich realiseert dat je zijn wereld bent binnengestapt.
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  Om meertalig te worden als je een product of dienst aan verschillende bedrijven verkoopt, lees je vakbladen, bezoek je websites en kies je andere gerenommeerde bronnen om je hun taal te eigen te maken (en dus hun wereld te betreden). Dus als je een verzekering aan een architect wilt verkopen, bezoek je eerst zijn website. Ben je in staat op het niveau van de architect te praten, dan zal hij je aardig vinden. Aardig groeit naar vertrouwen en vertrouwen helpt bij het ontwikkelen van betrokkenheid. Hetzelfde geldt voor andere bedrijfstakken. Als je op zijn minst intelligente vragen over iemands bedrijfstak kunt stellen, dan is de kans groter dat er geluisterd wordt naar wat je over je eigen bedrijfstak te zeggen hebt.


  Binnen een commissie of familie kom je besluitvormers tegen met verschillende belangen. In een zakelijke situatie kan een commissie bestaan uit een financieel persoon, een techneut en een leidinggevende. Elk spreekt een andere ‘taal’ bij het evalueren van producten of diensten vanuit het eigen perspectief. Weet wie er aanwezig zal zijn en bereid je erop voor iedereen in zijn eigen taal aan te spreken.


  Houd je aan de maximumsnelheid


  Je moet gevoelig genoeg zijn om te weten hoe je jezelf bij elke prospect moet gedragen. In dat opzicht ben je net een acteur. Toneelspelers en -speelsters gaan uitbundiger spelen naarmate de stemming van het publiek stijgt. Als jij te druk bent voor je gehoor en te snel spreekt, worden ze misschien moe van je. Maar als je te rustig praat, blijven ze wellicht niet geboeid.
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  De beste methode is om te luisteren naar de snelheid waarmee prospects spreken (en naar de toonhoogte) en je daarop aan te passen. Als dat gebeurt, krijgt hun onderbewustzijn een prikkel die vertelt dat je net zo bent als zij. Ze begrijpen je dan beter. Pas wel op als degene met wie je spreekt een karakteristiek accent heeft en jij niet. Als je hun manier van spreken letterlijk overneemt, denken ze dat je ze voor de gek houdt of niet serieus bent. Verder kun je, als iemand bijzonder langzaam praat, wel iets sneller spreken.
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  Een gemiddeld persoon kan spraak met een snelheid van 160 woorden per minuut gemakkelijk begrijpen. Dit is de snelheid waarmee de meeste audioboeken worden opgenomen. Leen er een bij de bibliotheek en luister er lang genoeg naar om het tempo te leren kennen en je eigen spraak erop aan te passen. Er zijn onderzoeken die uitwijzen dat volwassenen een snelheid van 300 woorden per minuut volledig kunnen volgen, maar vertrouw hier niet op. Als het om mensen gaat, kun je maar beter het zekere voor het onzekere nemen, dat is het veiligst.
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  Geforceerd op een lager niveau werken, kan een negatief effect op je hele presentatie hebben. Met wat oefening ontwikkel je een goed gevoel voor wat correct is.


  Woorden gebruiken die ervan uitgaan dat klanten van je kopen


  Spreek met je klanten alsof ze al eigenaar zijn van wat je verkoopt. Zeg dus niet: ‘Als je deelneemt aan onze buurtwacht ...’ maar zeg: ‘De volgende keer dat we bij elkaar komen, zul je zien hoe fijn het is om deel te nemen aan onze buurtwacht.’ Door je potentiële klant bij voorbaat al eigenaar te maken van je idee, product of dienst, breng je hen dichter bij een positieve beslissing. Je veronderstelt bij deze wijze van verkopen dat ze ja zullen zeggen. Ik noem deze wijze van verkopen veronderstellend verkopen.


  Een andere manier is om te praten hoe het leven eruit ziet nadat de klant je product heeft gekocht, bijvoorbeeld ‘Nadat het systeem geïnstalleerd is, komt u iedere avond van het werk thuis in de wetenschap dat er energie is bespaard zonder aan de thermostaat te komen.’
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  Veronderstellend verkopen is niet hetzelfde als suggestief verkopen, waarbij je een chocolade milkshake bij MacDonald’s bestelt en de jongen die je bedient mierzoet vraagt of je er ook appelgebak bij wilt. Bij suggestief verkopen wordt je iets aangeboden waar je niet om hebt gevraagd. Veronderstellend verkopen werkt alsof je al een beslissing hebt genomen over de aankoop van een product of dienst waarin je wel degelijk geïnteresseerd bent.


  Leer de grammatica en woordenschat van het menselijk lichaam


  Je hoeft niet per se Spaans, Frans of Russisch te spreken om zaken te kunnen doen (hoewel het geen kwaad kan, gezien de huidige globalisering). Waar ik op doel, is lichaamstaal. Mensen bestuderen lichaamstaal al eeuwen. Meestal zijn we ons wel bewust van lichaamstaal, maar letten we er verder niet op en doen we er niet ons voordeel mee.


  Laat me je enkele voorbeelden geven van de berichten die lichaamstaal geven (en hoe je ze leest):


  
    
      	Naar voren leunen. Als je voorover leunt terwijl je met iemand praat, is dat een teken van interesse of aandacht. Wanneer je dit positieve signaal van iemand krijgt, moet je dus doorgaan met je presentatie. Je kunt zelfs overwegen de snelheid wat te verhogen als het hele publiek naar voren leunt.


      	Achterover leunen/wegkijken. Als een toehoorder achterover leunt of wegkijkt, raak je hem kwijt. Wat moet je nu doen? Welnu, als je midden in een monoloog bent, moet je de laatste paar punten kort samenvatten en je publiek met een vraag weer bij de presentatie of het gesprek betrekken. Is het een presentatie voor een groep en zie je deze lichaamstaal bij verschillende mensen in het gehoor, stel dan een korte pauze voor of een vragenrondje.


      	Armen over elkaar. Iemand die de armen over elkaar heeft, twijfelt aan wat je zegt of is niet werkelijk geïnteresseerd in wat je te zeggen hebt. Als je dit signaal opvangt, kun je het best een demonstratie van je product inlassen, of met een afbeelding, grafiek of tabel je gelijk aantonen. Je kunt ook een vraag stellen, bijvoorbeeld: ‘Hoe belangrijk is dit punt voor u op een schaal van 1 tot 5, met 5 als belangrijkste?’

    

  


  Het is overigens net zo belangrijk om deze taal goed te ‘spreken’, als om hem te kunnen ‘verstaan’. Nadat je de belangrijkste positieve lichaamssignalen hebt geleerd, oefen je ze als onderdeel van je presentatie. Ze kunnen net zo belangrijk zijn als de woorden die je spreekt. Je moet, als je met succes anderen wilt overtuigen, in staat zijn om positieve, warme signalen te geven, die eerlijkheid uitstralen. De volgende gebaren zijn hier voorbeelden van:


  
    
      	Ga naast degene zitten die je wilt overtuigen, niet tegenover hem. Je bent geen tegenstander. Je staat aan de kant van de potentiële koper.


      	
        Gebruik een pen of aanwijzer om op het juiste moment de aandacht te vestigen op je visuele hulpmiddelen. Sommige mensen gebruiken een pen of aanwijzer met enige aarzeling, waardoor ze aangeven zich niet op hun gemak te voelen. (Zorg dat je je altijd op je gemak lijkt te voelen.) Dit is iets wat je moet oefenen.

        Bij twijfel over de effectiviteit van deze techniek moet je maar eens op goochelaars letten. Ze zouden hun ‘magie’ nooit kunnen bewerkstelligen als ze niet in staat waren jouw aandacht op iets te vestigen of juist van iets af te leiden.

      


      	Gebruik open handgebaren en maak oogcontact. Open handgebaren, zoals je handpalmen laten zien en met de hele hand wijzen, en veel oogcontact geven aan dat je niets te verbergen hebt.
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  Maak vooral niet een gebaar met je open handpalm alsof je iemand wegduwt, tenzij je een eventueel bezwaar wilt wegwuiven. Beweeg je hand in zo’n geval opzij, niet naar iemand toe.
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  Deze gebaren zijn het Aap-Noot-Mies van lichaamstaal. Er is heel wat onderzoek gedaan naar lichaamstaal, dus je kunt nog veel meer leren. Als je op lichaamstaal gaat letten, zul je de betekenis van veel meer gebaren en signalen ontdekken. Als het je nieuwsgierigheid prikkelt, dan raad ik je vooral aan om te kijken wat je hierover kunt vinden in de bibliotheek en op internet. Je ziet al snel hoe je er je voordeel mee kunt doen nadat je iets meer over lichaamstaal te weten bent gekomen en de lichaamstaal van anderen begint te bestuderen als onderdeel van je voltijds hobby verkopen (zie hoofdstuk 3).


  Je op je gemak voelen bij presentaties op afstand


  Als het niet mogelijk is een potentiële klant persoonlijk te spreken te krijgen en je zaken via telefoon of internet moet doen, dan moet je met enkele strategieën rekening houden.


  Telefoonpresentaties


  Doordat je prospects niet kunt zien als je aan de telefoon bent, kan het moeilijk zijn door te hebben wanneer ze zijn afgeleid of worden gestoord. De lichaamstaal kun je weliswaar niet lezen, maar je kunt wel luisteren naar de intonatie van hun stem (zoals ze bij jou ook doen). Je hebt snel door of iemand de aandacht erbij heeft als je de duur van de pauzes tussen hun opmerkingen meet en het aantal ja’s of hm’s telt. Let ook op achtergrondgeluiden aan de andere kant van de lijn. Hoor je blaffende honden, de deurbel of kleine kinderen, dan is de kans groot dat je niet de volledige aandacht van die persoon hebt.
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  Weet je niet zeker of je de volledige aandacht van een potentiële klant hebt, stel hem dan een vraag. Vraag natuurlijk niet of je zijn aandacht hebt, maar hoe iets wat je net verteld hebt met zijn bedrijf te maken heeft of wat hij ervan denkt. Noem dat punt of voordeel nog een keer om te voorkomen dat hij zich ongemakkelijk voelt doordat hij echt geen aandacht aan je besteedde.


  Een andere strategie tijdens een telefoonpresentatie is wat ik de geladen pauze noem. Als je tijdens een presentatie een korte pauze inlast, vragen potentiële klanten zich af wat er aan de hand is en besteden ze aandacht aan wat je erna zegt, waardoor je ze het verhaal weer intrekt.
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  Het product moet de ster van de presentatie zijn, vooral als je mensen niet persoonlijk ontmoet. Indien mogelijk stuur je een monster of op zijn minst een aantrekkelijke visuele weergave ervan, zodat de klant ziet waar je het tijdens de presentatie over hebt. Nog beter is een webconferentie (zie de volgende paragraaf). Je kunt hem ook naar de website van je bedrijf dirigeren en vertellen waar hij moet kijken en waarop hij moet klikken.


  Video- of webpresentaties


  Als je door een potentiële klant wordt gevraagd een presentatie te geven via een videoconferentie of een online dienst, maar je weinig van deze communicatiemethoden weet, zoek dan iemand die er verstand van heeft en vraag om een snelle les. Ze zijn niet moeilijk om mee te werken, maar alles precies goed instellen kan wat lastig zijn.


  Bij videoconferenties maak je waarschijnlijk gebruik van een webcam. Dit kan zelfs vanuit huis. Tijdens zo’n conferentie moet je jezelf ervan bewust zijn wat er allemaal in beeld verschijnt. Controleer het camera-beeld en zorg ervoor dat een potentiële klant geen gescheurde poster op de achtergrond ziet of een zieltogende plant. Geloof me, zulke objecten tasten je geloofwaardigheid aan. Zorg ervoor dat je een aantrekkelijke achtergrond hebt, ook al moet je er iets voor lenen. Als je een plant achter je zet, zorg er dan voor dat het niet lijkt alsof hij uit je hoofd groeit. Alles wat je achter je plaatst, mag niet op hetzelfde vlak als je hoofd staan. Kijk eens hoe een nieuwslezer voor de camera verschijnt en hoe hij zich gedraagt. Jij wordt ongeveer op dezelfde manier in beeld getoond, met hoofd en schouders en weinig meer. Nieuwslezers maken veel contact met de camera en lachen ernaar, ook met de ogen.
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  Als je online presentatie dia’s of andere visuele hulpmiddelen gebruikt, zorg dan dat je de snelheid goed kunt regelen. Een PowerPoint-presentatie kun je bijvoorbeeld vanaf je computer bedienen terwijl ze online bekeken wordt op andere computers. In PowerPoint kun je presentaties als kant-en-klare HTML-documenten opslaan. Klanten en collega’s kunnen zo’n presentatie in een browser bekijken, ook beeldvullend. De dia’s zijn in elke volgorde te bekijken en belangrijke exemplaren kunnen op elk gewenst moment herhaald worden. Een andere functie van PowerPoint stelt mensen in staat op je presentatie op een geschikt moment opnieuw te bekijken. Op http://office.microsoft.com/nl-nl/powerpoint vind je een overzicht van de voorzieningen waar je misschien iets aan hebt.


  Laat het product de show stelen


  Het geheim van iets presenteren of demonstreren (je nieuwe hobby, een kostbaar stukje techniek voor een multinational of wat dan ook) is eigenlijk heel eenvoudig. Laat het product schitteren. Laat je product de hoofdrol spelen. Jij bent slechts de spreekstalmeester die de belangrijkste spelers aan elkaar voorstelt. Vervolgens verdwijn je naar de achtergrond, zodat ze de kans krijgen elkaar te leren kennen.


  In jouw geval is een van de spelers misschien een levenloos, of zelfs immaterieel goed. Toch moet je dat product zien door de ogen van een ander, omdat de toekomstige primaire relatie zich afspeelt tussen het product en de nieuwe eigenaar. Je moet dus een situatie creëren waarin die relatie zich kan ontwikkelen (met jouw aanmoediging, natuurlijk), terwijl je de touwtjes in handen blijft houden.


  Verdwijn naar de achtergrond


  Als verkoper ben je eigenlijk net als een van de koppelaarsters die men vroeger inschakelde voor een huwelijk. Je helpt je klant wel aan een bruid, maar als het paar eenmaal kennis heeft gemaakt, verdwijn je van het toneel. Wellicht kom je af en toe eens kijken hoe ze het maken, maar je trekt niet bij hen in.
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  Het product is dan wel de ster, maar vergeet nooit dat je potentiële klant altijd het middelpunt van je presentatie moet zijn. Besteed nooit zoveel aandacht aan het product en zijn mogelijkheden dat je uit het oog verliest wat het doet voor de persoon die bij je is, je potentiële klant.


  Leg je je handen op het product of draai je je ogen, rug of stoel meer naar het product dan naar de mensen, dan loop je het risico hun aandacht te verliezen. Het is beter dat de klant zijn handen op het product kan leggen, zelfs als hij hierdoor van je moet wegdraaien. Jij blijft de regisseur van de presentatie en helpt hem in zijn ervaring met het product.


  Blijf de baas
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  Zorg dat je potentiële klanten pas zien wat je hen wilt laten zien als jij daar klaar voor bent. Het product moet in het middelpunt staan, maar jij bent wel de gids (of de lijfwacht) die hen op het juiste moment de kans geeft dichterbij te komen.


  Als je een apparaat gaat demonstreren, moet je de klant niet direct op knoppen laten drukken of allerlei vragen laten stellen. Daarmee verlies je de controle over je presentatie. Zeg hen dat het goede vragen zijn en dat de meeste aan bod zullen komen in je presentatie. Vraag hen vervolgens met verdere vragen te wachten tot na de demonstratie. Zodra ze begrijpen dat je iets speciaals voor hen in petto hebt, komen ze meestal tot rust en kun jij je gang gaan.
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  Het kan moeilijk zijn de controle over een presentatie te behouden, vooral als je diverse zaken bij je hebt waarnaar mensen kunnen gaan kijken. Ik stel voor dat je iets meeneemt om de dingen te bedekken waarover je op dat moment niet spreekt. Als je gebruikmaakt van een video- of computerscherm, zorg dan dat je een aantrekkelijke schermbeveiliging gebruikt. Op die manier kun je de aandacht van je klant op de geplande presentatie vestigen. Anders probeert de potentiële klant waarschijnlijk vooruit te lezen op het scherm in plaats van te luisteren naar wat je te zeggen hebt.
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  De primaire behoefte van mensen is om zich op hun gemak te voelen. Als je potentiële klant zich niet op zijn gemak voelt met je product, zal hij het nooit kopen. Het belangrijkste doel van je presentatie is dus om hem enigszins op zijn gemak te stellen met het product dat je biedt.


  Het visuele onder de knie krijgen


  De meeste mensen leren en begrijpen dingen het best als deze zoveel mogelijk zintuigen prikkelen. Desalniettemin heeft vrijwel iedereen één dominant zintuig. Sommige mensen leren het liefst door met de ogen gesloten te luisteren. Anderen willen de dingen altijd aanraken en voelen. De meeste mensen begrijpen dingen die ze kunnen zien echter het allerbest.


  Je kent natuurlijk de uitdrukking ‘zien is geloven’. Die uitdrukking komt voort uit de behoefte van de meeste mensen om te zien dat het vertelde de realiteit is of kan worden. Stel je even het verschil voor tussen een presentatie waarbij je iemand over een product vertelt, en een waarbij je een afbeelding van het product laat zien of het product zelf demonstreert. Door het product te tonen, betrek je meer zintuigen bij de presentatie. Daarvoor dienen visuele hulpmiddelen.


  Met visuele hulpmiddelen moet je een klant drie dingen kunnen laten zien:


  
    
      	Wie we zijn. Visuele hulpmiddelen dienen om je bedrijf en de bedrijfstak waartoe het behoort te identificeren. Als je een bepaald product wereldwijd levert, neem die informatie dan op. Het verhaal van je bedrijf helpt je geloofwaardigheid op te bouwen.


      	Wat hebben we gedaan. Als de nieuwste populaire app gebruikmaakt van software die door jouw bedrijf is ontwikkeld, schep daar dan over op in dit gedeelte van je show. Overdrijf het echter niet, want trots zijn is één ding, arrogant zijn is iets anders.


      	Wat gaan we voor u doen. Dit is het gedeelte waarin de klant het meest is geïnteresseerd. Nu ga je in op de vraag die op hun lippen brandt: Hoe word ik er beter van?

    

  


  Hopelijk besteden je visuele hulpmiddelen aandacht aan alle drie deze punten. Zo niet, neem deze aspecten dan op in je verbale presentatie.


  In de volgende paragrafen beschrijf ik twee soorten visuele hulpmiddelen en de manier waarop je ze gebruikt: het type dat je bedrijf levert en het type dat je zelf maakt.


  De visuele hulpmiddelen gebruiken die je bedrijf levert


  Als je producten of diensten voor een bedrijf verkoopt, heb je vast weleens van hun visuele hulpmiddelen gebruikgemaakt. Meestal bestaan ze uit fraaie, kwalitatief hoogstaande sheets met grafieken, diagrammen en foto’s. Zulke hulpmiddelen bevatten vaak citaten van erkende autoriteiten op het gebied van je product of dienst of op zijn minst lovende woorden van tevreden klanten. Om gedrukte visuele hulpmiddelen te bewaren, bieden veel bedrijven een mooie map die rechtop ook als miniatuurezel dienst doet.


  Het kan ook zijn dat je voor een bedrijf werkt dat technisch geavanceerder is dan dit. Bijvoorbeeld:


  
    
      	Misschien krijg je computergegenereerde afbeeldingen die op een projectiescherm verschijnen, compleet met muziek en een professionele commentaarstem, bijvoorbeeld met PowerPoint- of Flash-animatie. Bij computerpresentaties heb je waarschijnlijk een laptop en een multimediaprojector.
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  Tijdens de voorbereidingen voor een multimediapresentatie moet je controleren of de klant een whiteboard of een scherm voor je heeft om de afbeeldingen op te projecteren. Het is erg moeilijk een product professioneel te tonen als er alleen een houten wand of bloemetjesbehang aanwezig is.


  
    
      	Misschien maak je ook gebruik van video tijdens je presentaties. Video’s omvatten vaak opgenomen getuigenissen van klanten waar de potentiële klant iets van kan opsteken. Als een klant iemand die op hemzelf lijkt over de voordelen van je product of dienst hoort praten, groeit de band tussen het product en de klant.
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  Wat je visuele hulpmiddelen ook laten zien, onthoud één ding goed: je bedrijf heeft om een goede reden in die hulpmiddelen geïnvesteerd. Die reden was zeker niet om jou het leven zuur te maken terwijl je met allerlei apparatuur sleept en worstelt om de informatie actueel te houden. Nee, ze hebben dat gedaan omdat vele jaren ervaring hebben uitgewezen dat visuele hulpmiddelen zeer effectief zijn, mits goed gebruikt.


  Hoe gebruik je visuele hulpmiddelen dan? Waarschijnlijk op de manier die je bedrijf aanraadt. Weinig bedrijven hebben succes door waardeloze visuele hulpmiddelen te gebruiken en de verkopers zelf te laten ontdekken hoe ze werken. Meestal is er een groep mensen die zich hier speciaal mee bezighoudt, waaronder verkopers, productiemedewerkers en marketingmensen, waarvan de suggesties meestal zijn goedgekeurd door het hoofd van de marketingafdeling, degene die er uiteindelijk verantwoordelijk voor is of de folders, video’s of monsters het product inderdaad doen verkopen. Of juist niet.
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  Als je om de een of andere reden moeite hebt met de visuele hulpmiddelen van het bedrijf, ga dan eens praten met de mensen die je geleerd hebben hoe je ze moet gebruiken. Als hun suggesties niet helpen, stap dan op een heel goede verkoper af, iemand die ze wel effectief inzet. Misschien moet je eens met hem meegaan naar een demonstratie, om te zien hoe hij ermee omgaat. Het kan natuurlijk zijn dat je alle suggesties voor een goed gebruik in acht neemt, maar toch vindt dat het beter kan. Maak dan een afspraak met de mensen die het materiaal hebben samengesteld; ze krijgen maar al te graag opbouwende suggesties en luisteren hopelijk naar die van jou.


  Zelf visuele hulpmiddelen ontwikkelen


  Als je niet over visuele hulpmiddelen beschikt, probeer dan te bedenken wat je zelf zou kunnen maken. Het belangrijkste is dat je de zintuigen prikkelt van de mensen die je wilt overtuigen. Ik raad je zelfs aan om zoveel mogelijk zintuigen te prikkelen.


  Stel, je wilt je gezin overhalen om in de bossen op vakantie te gaan terwijl je weet dat ze liever op het strand liggen. Dan is het misschien een idee om een video te huren over de avontuurlijke dingen die ze in het bos kunnen doen. Er zijn vakantiebestemmingen die dergelijke video’s ter beschikking stellen in hun informatiepakketten. Of huur gewoon een natuurvideo met veel plaatjes van watervallen, briesjes door de bomen, mensen die kanoën en paardrijden; wat het publiek (je gezin) maar aanspreekt. Zo’n video bespeelt twee zintuigen: ogen en oren. Maar wat ruik ik nu, rook? Indien mogelijk stook je in de tuin een klein kampvuurtje om iedereen helemaal in de stemming te brengen. Je kunt zelfs overwegen om boven dat kampvuur wat worstjes te roosteren om hun smaakzin te prikkelen. Koop wandelschoenen, lichtgewicht rugzakken of veldflessen gevuld met bronwater, om ook hun tastzin te bespelen.


  Al deze elementen (video, kampvuur, voedsel en uitrusting) zijn visuele hulpmiddelen die van vitaal belang zijn voor je presentatie als je echt het gezin wilt meenemen op deze vakantie. Wanneer hun zintuigen eenmaal geprikkeld zijn, zal het je weinig moeite kosten hen over te halen (tenzij een van je gezinsleden een fobie voor insecten of buitenlucht heeft).


  Hetzelfde geldt voor officiële verkooppresentaties: hoe meer zintuigen je prikkelt, des te beter. Begin met het ontwikkelen van visuele hulpmiddelen die zich richten op zien en horen, zoals beschreven in de vorige paragraag: grafieken, computeranimaties, video’s en dergelijke. Om de kracht van de visuele hulpmiddelen te versterken, bedenk je manieren om ook de andere zintuigen van je potentiële klanten te stimuleren. Ze iets overhandigen kan al voldoende zijn. Geur en smaak zijn wat moeilijker, vooral als je iets verkoopt wat niet tastbaar is, zoals een dienst. In zo’n geval moet je misschien beelden oproepen die deze zintuigen prikkelen. Verderop in dit hoofdstuk komen productdemonstraties en het aanprijzen van immateriële goederen aan de orde.


  Om je een voorbeeld te geven, gaan we er even vanuit dat je een werkende moeder probeert over te halen je schoonmaakdienst in te huren voor haar huis. Het is wellicht wat overdreven om haar aan je flessen met schoonmaakmiddelen te laten ruiken, maar je kunt al sprekende wel het beeld oproepen van hoe heerlijk fris het huis ruikt als de schoonmakers hun taken hebben voltooid. Neem een klein doosje snoep mee als cadeautje voor nieuwe klanten om de smaak tijdens je presentatie te stimuleren, ook al heeft het geen direct verband met je dienst.


  Producten aan potentiële klanten demonstreren


  Wanneer je een tastbaar product demonstreert, ben je eigenlijk net de presentator van een spelshow. Je wilt de deelnemers enthousiasmeren en dat doe je door ze er helemaal bij te betrekken. Ze willen zelf aan dat rad van fortuin draaien!
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  Verkopen is geen kijksport; het is een actiesport.
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  Een van de grootste angsten van klanten is dat ze de verkoper op zijn woord geloven, het product of de dienst kopen en vervolgens ontdekken dat het niet aan de wensen voldoet of de verwachtingen niet waarmaakt. Daarom geven de beste demonstraties ons de kans om zelf te ontdekken dat de verkoper de waarheid spreekt. Hoelang dit duurt, is afhankelijk van het product dat je aanbiedt. Een keukenmes kun je in enkele seconden demonstreren; een softwaretoepassing duurt wat langer. Je presentatie moet erop gericht zijn zo min mogelijk tijd van de potentiële klant te gebruiken. Je gaat alleen langer door als mensen geïnteresseerd zijn, het nog een keer willen zien, vragen stellen en dergelijke.


  Gaat er iets mis tijdens de demonstratie, dan moet je in staat zijn een andere aanpak te kiezen. Als je het demonstreren van je product eenmaal onder de knie hebt, vraag je aan andere verkopers wat zij deden als niet alles zoals verwacht ging; voeg hun ideeën aan je voorbereidingen toe. Het kan geen kwaad je presentatie te analyseren met vragen als ‘Wat doe ik als …’ en je best te doen alle mogelijke situaties te verzinnen.


  Als je bijvoorbeeld kopieerapparaten verkoopt en je laat de mensen aan wie je het apparaat demonstreert niet zelf op de knoppen drukken, het papier verwisselen en de klep dichtdoen, dan ben je niet aan het verkopen. Dan laat je hen iets zien. Laat hen alles doen, dan pas voelen ze zich er helemaal bij betrokken.


  Voor de office manager is het helemaal niet van belang dat jij de moeilijkste kopieerklus tot een goed einde kunt brengen. Het gaat er om hoe eenvoudig het is voor het personeel van je potentiële klant om dat voor elkaar te krijgen. Het bewijs dat ze dat kunnen, moet onderdeel zijn van je presentatie. Tijdens je demonstratie moet Selma de Secretaresse ontdekken hoe eenvoudig het is om kopieën te maken op deze machine en moet ze al een nieuwe truc leren die haar zware taak lichter maakt. Je contactpersoon moet meteen al weten wat alle waarschuwingslampjes op de machine betekenen en wat ze in zo’n geval moet doen. Besteed hier niet te veel aandacht aan, want anders gaan ze door de hoeveelheid waarschuwingen twijfelen aan de kwaliteit van het apparaat. Maak ze duidelijk dat het apparaat zelf een diagnose kan stellen als er iets mis gaat en ze alleen maar de instructies hoeft te volgen voor het lampje dat aangaat.


  Dit geldt voor alle soorten kantoormachines, of ze nu thuis gebruikt worden of op het werk. De beste computerverkopers staan of zitten achter je, terwijl je zelf uitprobeert wat de computer allemaal kan en daarmee je eigen vragen beantwoordt. Ze zorgen ervoor dat je handen zich met het toetsenbord en de muis bezighouden. Op die manier winnen ze jouw vertrouwen in de mogelijkheden van het apparaat. Wat er eigenlijk gebeurt, is dat je dankzij hun instructies iets nieuws leert en daarmee zelfvertrouwen krijgt bij het gebruik van de machine. Wie weet overwin je zo wel je algehele angst voor computers!


  Immateriële goederen verkopen


  Als het artikel dat je verkoop niet tastbaar is, zoals een verzekering, financiële dienst, bankproduct, telefoonabonnement, opleiding en dergelijke, dan heb je een andere presentatie nodig dan bij tastbare artikelen. Als een potentiële klant het product niet kan zien, horen, ruiken, proeven of aanraken, moet je manieren verzinnen om de aandacht vast te houden tijdens de presentatie ervan.


  Gelukkig gebruiken veel bedrijven software die analyses bieden van individuele behoeften. Verkoop je bijvoorbeeld financiële diensten, dan kun je misschien het aantal jaren tot het pensioen van Jan en Saskia invoeren om te berekenen wat hun inkomen rond die tijd zal zijn. In verschillende scenario’s met getallen spelen kan leuk voor ze zijn en zal hun aandacht vasthouden.


  Heb je niets anders dan papier, zoals een brochure of offerte, dan kun je aan de volgende strategieën denken:


  
    
      	Ten eerste geef je pas iets aan een potentiële klant om te lezen op het moment dat je wil dat hij leest. De aandacht gaat direct naar de gedrukte pagina, niet naar wat je over de inhoud zegt. Bevat het gedrukte een aantal punten dat je apart wilt behandelen, dan houd je de brochure in je hand en wijs je met een pen naar de verschillende delen terwijl je ze bespreekt. Ben je klaar met de brochure, dan vouw je hem weer dicht en leg je hem weg, terwijl je zegt dat je hem graag aan ze overhandigt, zodat ze hem achteraf kunnen lezen. Op die manier houd jij het heft in handen in plaats van dat klanten hem weer oppakken en er door worden afgeleid.


      	Als je geen grafieken hebt met vergelijkingen tussen de producten van verschillende concurrenten, maak die dan zelf. Je wil er zeker van zijn dat alle informatie die de klant verzamelt correct wordt beoordeeld (en dat er dus geen appelen met peren worden vergeleken). Laat ze weten dat jij de grafieken gemaakt hebt en geef een overzicht van je bronnen in een voetnoot onderaan, zodat ze weten dat je het niet verzonnen hebt.
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  Tijdens het praten over niet-tastbare diensten moet je een mentaal beeld in het hoofd van potentiële klanten proberen te scheppen. Je hebt niets tastbaars om te laten zien, maar je kunt wel een beeld schetsen van hoeveel beter hun leven zal zijn als ze in het bezit zijn van wat jij te bieden hebt. Ze worden bijvoorbeeld gezonder als ze een sportprogramma beginnen of lid worden van de sportschool. Zorg dat ze nadenken over zich beter, sterker en energieker voelen. Help ze de tevredenheid voelen van beter passende kleren en de complimentjes horen die ze van anderen krijgen. Bij verzekeringen richt je je op de gemoedsrust die bij een goede bescherming hoort. Verkoop je pensioenen, dan help je ze te zien hoe de toekomstige levensstandaard kan zijn door de toezegging die ze nu doen. Zeg voortdurend wat het immateriële is en help ze zien wat ze kunnen zijn, doen of hebben als ze er eigenaar van zijn.


  Rampscenario’s vermijden


  Het zou me uren kosten om je alle pechverhalen te vertellen over mislukkingen bij presentaties die vermeden hadden kunnen worden. De verkopers die dit overkwamen, hadden de problemen kunnen voorkomen met enkele eenvoudige voorzorgsmaatregelen. Gelukkig voor jou heb ik naar aanleiding van deze gruwelverhalen enkele handige suggesties ontwikkeld waarmee je ongevallen tijdens een demonstratie kunt vermijden. In de volgende paragrafen bespreek ik zaken waar je wellicht niet aan had gedacht, maar die een onderdeel zouden moeten zijn van je checklist als je een presentatie voorbereidt.


  Zoek de stopcontacten en zorg dat je ze kunt bereiken


  Als je voor je demonstratie stroom nodig hebt, kijk dan van tevoren waar zich de stopcontacten bevinden en of je erbij kunt. Gebruik je een laptop met accu, zorg er dan voor dat de accu volledig is opgeladen voordat je begint en neem een reserveaccu mee voor het geval er iets mis gaat.
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  Ik ken een vrouw die uren had besteed aan het maken van een demonstratie op de computer, inclusief prachtige afbeeldingen, grafieken, tabellen en diagrammen. Haar enige probleem was dat de kabel van haar computer te kort was, waardoor ze haar apparatuur vlak naast de muur moest opstellen, ongeveer zes meter van haar publiek. Hierdoor verloor ze de mogelijkheid om oogcontact te maken en een relatie met haar gehoor op te bouwen. Waarschijnlijk verloor ze daarmee ook de order. En dat allemaal vanwege een snoertje dat te kort was.


  Zorg dat je visuele hulpmiddelen in orde zijn


  Etensresten en beschadigde hoekjes wekken de indruk dat je niet om details geeft. Bijna net zo gevaarlijk is het clubje kwaadaardige, onzichtbare kabouters dat je presentatiedia’s helemaal door elkaar gooit. Het publiek weet dit niet te waarderen. Voor een presentatie controleer je dus alle apparatuur en de presentatiematerialen die het publiek te zien krijgt. Je slaapt beter als je weet dat alles in orde is.
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  Gebruik je materiaal niet direct nadat een ander het heeft gebruikt. Mensen maken dingen niet expres zoek, maar er raken nu eenmaal wel eens zaken kwijt.


  Test alles vooraf
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  Wellicht heb je een zeer betrouwbaar demonstratie-exemplaar van je software. Weken- of maandenlang gebruik je de software al zonder problemen en toch kan het fout gaan op de dag van je presentatie. Heb je wel eens gehoord van de wet van Murphy? Murphy is de stakker die de wet afleidde die het heelal beheerst: alles wat mis kan gaan, zal ook misgaan. Een defecte computerkabel kan de beste plannen in de war sturen. Geen of een zwak internetsignaal op de locatie van je afspraak is mogelijk. Zorg dat je altijd vroeg genoeg bent om je apparatuur even te testen. Controleer alles bovendien op tijd, zodat je aanpassingen kunt maken.


  Pas alles zoveel mogelijk aan de situatie aan


  Vind jij het ook ze geweldig als iemand een kant-en-klare presentatie geeft die hij woordelijk al veertig keer eerder heeft gegeven? Ik dacht van niet. Niemand stelt dat op prijs. Door de moeite te nemen je materiaal aan de specifieke situatie van je klant aan te passen, kom je kundig en professioneel over. De kans is groot dat je klant naar zo iemand op zoek is.
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  Let wel op: pas je kant-en-klare presentatie niet aan door gewoon pagina’s over te slaan. Mensen voelen zich dan bedrogen. Verwijder dus pagina’s of dia’s die je niet wilt gebruiken. Is dat niet mogelijk, laat ze dan wel zien, maar leg uit dat je niet denkt dat deze gegevens van toepassing zijn op je gehoor en dat je hun tijd niet wilt verdoen door ze gedetailleerd te bespreken.


  
    Wees voorbereid op het slechtste … en hoop op het beste
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    Jan is vertegenwoordiger van een serie producten voor garagebedrijven. Hij reist het hele land af om zijn klanten te bezoeken. Een- of tweemaal per jaar organiseert Jan een hele grote presentatie van de nieuwste productinnovaties van zijn bedrijf. Daarvoor nodigt hij van de bedrijven die zijn beste klanten zijn (en alleen als ze elkaar niet beconcurreren) twee of drie mensen uit. Aan een dergelijke grootschalige presentatie gaan weken van voorbereiding vooraf, waarin Jan modellen laat bouwen, dia’s uitzoekt, gesprekken houdt met gebruikers van de producten en verder alles doet wat nodig is om zijn presentatie tot een succes te maken.


    Jan gaat zo ver in zijn voorbereiding voor een presentatie dat hij vaak door het hoofdkantoor gevraagd wordt om andere vertegenwoordigers zijn methode te demonstreren. Zijn klanten genieten altijd enorm van deze grote presentaties en hij krijgt meestal grotere orders dan het geval zou zijn als hij zijn klanten een voor een zou bezoeken. Niet alleen bestellen zijn klanten de nieuwste en beste producten voor hun zaak, maar ze kunnen ook met elkaar van gedachten wisselen over de stand van zaken in de bedrijfstak. De Grote Presentatie is dus voor alle deelnemers voordelig.


    Tijdens een van zijn laatste presentaties koos Jan echter voor een nieuw hotel. Hij had gehoord dat het bijzonder goed was en dacht dat zijn vaste gasten de verandering zouden waarderen. Alles ging goed, totdat de wekkerradio in Jans kamer niet afging. Hij versliep zich op de ochtend van de presentatie. Tien minuten voor tijd schrok hij wakker, sprong onder de douche, schoot snel zijn pak aan en rende naar de vergaderzaal. Gelukkig kon hij nog op tijd beginnen. Toen hij tien minuten met zijn goed voorbereide presentatie bezig was, brandde de lamp in de diaprojector door. Precies als hij is, had hij er de avond tevoren een nieuwe lamp ingezet, maar hij had er niet op gerekend dat aan dit exemplaar iets mankeerde. Het kostte hem een zeer ongemakkelijk half uur voordat hij een medewerker van het hotel had gevonden die het lampje kon vervangen.


    Gelukkig voor Jan kenden zijn klanten zijn reputatie en moest iedereen later vooral om het voorval lachen. Maar was dit tijdens een presentatie voor nieuwe klanten gebeurd, dan zou zijn geloofwaardigheid enorm zijn afgenomen; iets wat hij alleen met veel werk achteraf had kunnen herstellen. Of zelfs helemaal niet.


    Het beste van dit incident is dat Jan achteraf de tijd nam om te analyseren wat er fout was gegaan en hoe hij dit in de toekomst kon voorkomen. Hij is een echte professional die elke ervaring, goed of slecht, aangrijpt als een kans om iets te leren. Vandaag de dag prijken op Jans controlelijst ten minste twee extra projectorlampjes, de naam van iemand van de audiovisuele dienst die hem kan bijstaan in een noodgeval en een reserve-wekker (of twee). En waarschijnlijk ook een opwindwekker, voor het geval de stroom uitvalt.

  


  Neem altijd een onderlegger mee


  Als je een presentatie gaat houden in het kantoor van iemand anders, vermijd dan het risico het meubilair te beschadigen. Om schade te voorkomen, controleer je altijd de onderkant van je apparatuur voordat je iets op tafel zet bij een potentiële klant en neem je onderleggers mee. Een scherp randje maakt al snel krassen.
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  Ik ken iemand die, toen hij een orderformulier ging invullen, dat op de tafel van zijn klant legde en tijdens het schrijven hard drukte omdat het formulier uit drie vellen bestond waarop de tekst moest doordrukken. Het enige probleem was dat de tafel van zacht hout gemaakt was. Doordat de verkoper geen onderlegger gebruikte, werd zijn handschrift in de tafel geëtst. Ik hoef je niet te vertellen dat de indruk die hij achterliet geen gunstige was.


  Hoofdstuk 11


  Met bezwaren van klanten omgaan


  In dit hoofdstuk:


  
    	Begrijpen dat twijfelen niet hetzelfde als nee is


    	Bedenkingen met enkele simpele strategieën wegnemen


    	Potentiële klanten niet beledigen bij het bespreken van bezwaren


    	Een paardenmiddel tegen bezorgdheid, in zes beproefde stappen

  


  


  Tenzij je ballonnen op de kermis verkoopt, zullen er maar weinig klanten zijn die op je afstappen, een impulsaankoop doen en blij weer weggaan. In werkelijkheid maken klanten zich altijd zorgen over iets. Waarover? Bijvoorbeeld over het volgende:


  
    
      	Doet het product wel wat jij zegt dat het doet?


      	Kun je het product of de dienst wel leveren op de gewenste datum?


      	Hebben ze wel de beste prijs gekregen?


      	Maken ze wel de juiste beslissing?


      	Is het iets wat ze direct nodig hebben of kunnen ze wachten?

    

  


  Al deze twijfels bekruipen de klant wanneer hij in jouw product of dienst wil investeren of je idee wil ondersteunen. Het is heel normaal dat mensen zich deze dingen afvragen wanneer ze zich vastleggen op iets wat tijd of geld kost. In sommige gevallen is er geen sprake van angst, maar willen mensen een duidelijker beeld van wat je product voor hen kan betekenen.


  Mensen die voor het eerst van hun leven anderen proberen te overtuigen, denken meestal dat ‘Nee’ of zelfs maar de lichtste aarzeling ‘Geen interesse’ betekent. Een professional weet echter dat de aarzeling van een klant vaak een gegronde reden heeft. De beste reden van allemaal is dat hij eigenlijk geneigd is om ‘Ja’ te zeggen. Een aarzeling bij de klant of potentiële deelnemer kan betekenen dat hij het verkoopproces minder snel wil laten gaan, zodat hij alle informatie die je hem geeft goed in zich kan opnemen. Of het betekent dat de klant behoefte heeft aan meer informatie voordat hij tot een beslissing kan komen. In dat geval brengt de klant zijn bezorgdheid ter sprake om aan te geven dat de verkoper een stapje terug moet doen en hem opnieuw van een bepaald voordeel moet overtuigen. Wanneer mensen aarzelen of de beslissing uitstellen, denk dan: ze willen meer informatie.


  Als je bij het horen van bedenkingen nerveus of bang wordt en meteen haastig naar de deur rent, ga je altijd met lege handen weg. Als je bezorgdheid probeert te weerspreken op een wijze die de klant niet bevalt, dan kun je het helemaal vergeten (dan hoef je ook nooit meer terug te komen). Waarom zou je dus niet experimenteren met verschillende methoden om de bezorgdheid van klanten weg te nemen? In het ergste geval krijg je niet wat je wilt en moet je een volgende kandidaat zoeken. In het beste geval ziet de klant hoe goed je met zijn bedenkingen omgaat en dat ze geen reden vormen om van de aankoop af te zien.


  Je kunt pas leren omgaan met de bedenkingen van klanten als je ze verwacht. En pas als je met de bedenkingen van klanten leert omgaan, begin je enigszins je volledige potentieel als verkoper te benutten. Je moet dus bij elke presentatie anticiperen op bezwaren, dan word je er niet door overvallen. In dit hoofdstuk vind je de benodigde hulp om met bedenkingen van klanten om te gaan.


  Herken de signalen van de klant


  Potentiële klanten vertellen je een van de drie volgende belangrijke dingen, wanneer ze tijdens je presentatie hun bezorgdheid over iets uiten:


  
    
      	Ze zijn geïnteresseerd, maar ze willen het je niet te makkelijk maken. Als jij hen goed gekwalificeerd hebt (zie hoofdstuk 9), dan weet je wat ze nu hebben, wat ze daar het beste aan bevalt, wat ze graag anders zouden zien en dat zij de beslissing nemen. Als jij, gewapend met die kennis, er zeker van bent dat ze baat zullen hebben bij je product of dienst, dan bestaat de kans dat ze geïnteresseerd zijn, maar niet als een makkelijke prooi willen worden gezien. In zo’n geval moet je het tempo van je presentatie wat verlagen, ze aanmoedigen om vragen te stellen en zorgen dat ze zich helemaal ontspannen voordat je om een beslissing vraagt (klets gezellig wat met ze).


      	Ze zijn misschien wel geïnteresseerd, maar weten nog niet helemaal zeker wat ze eraan hebben. Als ze al veel vragen stellen en een enigszins verbaasde of twijfelende indruk maken, dan hebben ze geen duidelijk beeld van de voordelen die je hun biedt. Als ze nog geen ervaring hebben met een soortgelijk product en jij moet hen daarin opvoeden, dan kun je deze situatie zeker verwachten. Je moet in zo’n geval de kenmerken en voordelen van je product gedetailleerder bespreken terwijl je vragen blijft stellen om te zorgen dat je de juiste beelden oproept met je woorden. In hoofdstuk 10 lees je meer over overtuigende presentaties.


      	Wellicht zijn ze niet geïnteresseerd, maar zouden ze dat wel kunnen worden als je hen voldoende inlicht. Als je zulke klanten ontmoet, moet je eerst hun vertrouwen winnen, zodat ze je de tijd gunnen om hen te informeren. Bovendien moet je hun nieuwsgierigheid prikkelen, zodat ze meer willen weten over het product, de dienst of het idee.
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  Deze situaties komen alle drie op hetzelfde neer: de potentiële klanten hebben meer informatie nodig. Door gas terug te nemen en uit te vinden waarover ze zich zorgen maken, kom je precies te weten welke volgende stap je moet zetten.


  Eenvoudige strategieën om bedenkingen van klanten weg te nemen


  Tegenwerpingen van prospects horen gewoon bij het verkopen. Het belangrijkste is hoe je ermee omgaat. Gelukkig zijn er enkele handige strategieën waarmee je de tegenwerpingen van klanten op zo’n manier behandelt dat ze meer informatie ontvangen en meer respect voor jou en je product krijgen. In de volgende paragrafen laat ik zien hoe je dit aanpakt.


  
    Als de vissen niet bijten, moet je ander aas gebruiken


    De meeste mensen die anderen proberen te overtuigen, vinden het moeilijk om mensen te beïnvloeden die nooit hun bezorgdheid uiten of vragen stellen. Met andere woorden: de mensen die het moeilijkst te overtuigen zijn, gedragen zich als dode vissen; heel af en toe knipperen ze met hun ogen, maar verder geven ze geen respons.


    In onderhandelingssituaties kun je de voortgang van de presentatie verbeteren door je informatie en je vragenlijn te baseren op wat de potentiële klant je vertelt. Als ze je niets vertellen, loopt de communicatie vaak vast. In dat geval moet je raden welke richting je moet nemen. En raden is een slecht idee. Wanneer je gokt, heb je geen controle over de situatie. Vergelijk het maar met je hengel uitwerpen zonder aas.


    Hoogstwaarschijnlijk hebben mensen die zich niet bij je presentatie laten betrekken niet de intentie om je voorstel te accepteren. Mensen die bedenkingen uiten zijn in ieder geval geïnteresseerd. Als ze heel moeilijk te overtuigen zijn, zouden ze wel eens je beste klanten kunnen worden, op voorwaarde dat je ze weet te overtuigen. De volgende keer dat iemand zijn bezorgdheid uitspreekt, moet je dus blij zijn. Omgaan met bedenkingen is een noodzakelijke stap in de verkoopcyclus.

  


  
    Voorwaarde versus bedenking


    Als je een luxegoed verkoopt en de klant maakt zich zorgen omdat hij helemaal blut is, dan is de kans groot dat je zojuist een voorwaarde en geen bedenking hebt gehoord. Tussen die twee zijn grote verschillen.


    Een voorwaarde is geen smoes of een vorm van uitstel. Het is een reden voor de klant om niet in te kunnen stemmen met je voorstel. Als je jouw product probeert te ruilen voor het geld van de klant, en hij geen geld heeft en dat ook niet kan krijgen, bedank hem dan voor zijn tijd, vraag hem of je in de toekomst nog contact mag opnemen voor het geval er iets verandert en ga verder. Er zijn zoveel potentiële klanten die dit probleem niet hebben, dat het zinloos is om je tijd te verspillen aan klanten die het wel hebben.


    Zorg dat het afscheid positief verloopt. Je weet maar nooit of ze de volgende dag niet de loterij winnen. Misschien laat tante hun een smak geld na of kunnen ze geld lenen van opa. Of ze krijgen opa zover om het geld te schenken voor Sinterklaas.


    Belangrijk: als ze je product graag genoeg willen, hoor je zeker nog van ze. Je kunt er in ieder geval op vertrouwen dat ze niet naar een ander stappen, met wie ze geen goede relatie hebben. Waarom zouden ze een vreemde bellen, als ze zaken kunnen doen met een geïnformeerde en deskundige verkoper die ze kennen?

  


  Bedenkingen volledig omzeilen


  Als je weet dat een prospect je product of dienst wil hebben of nodig heeft, maar hij een aangeboren neiging heeft bezwaren te maken, dan omzeil je zijn bedenkingen eenvoudigweg. Zeg gewoon: ‘Dat is een goed punt, mevrouw Smit. Ik denk dat ik hierop aan het einde van de presentatie een adequaat antwoord heb gegeven. Mag ik het noteren en er later op terugkomen?’ Geeft ze toestemming, dan besteedt ze extra aandacht aan je presentatie om het antwoord te krijgen. Of ze ziet tijdens de rest van de presentatie dat de voordelen van je product haar bedenkingen overbodig maken.
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  Als beginnende verkoper kun je het je niet permitteren de bezorgdheid van een klant te negeren zonder eerst uit te zoeken hoe zwaar deze weegt. Soms is het voldoende om de bedenkingen van de klant te erkennen. Laat zien dat je naar hem luistert; vaak is dat al genoeg.
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  Vergeet niet dat de bedenkingen die een klant uitspreekt niet altijd ‘Zeker niet’ betekenen. Het kan ook een manier zijn om te zeggen ‘Zó niet’. In dat geval moet je hen via een andere route naar de bestemming leiden.


  Ze moeten geloven dat het een goede ruil is


  Als je potentiële klanten wel geld hebben (of krediet, of allebei), maar het gewoon niet willen uitgeven, heb je ze er niet van overtuigd dat ze beter het product kunnen bezitten dan hun geld. Op zo’n moment moet je de waarde van de voordelen van je product of dienst benadrukken.


  Als de investering die je biedt voornamelijk tijd kost, is ‘Geen tijd’ geen geldige voorwaarde, maar een bezwaar. (Zie de kadertekst ‘Voorwaarde versus bedenking’ eerder in dit hoofdstuk.) We beschikken allemaal over dezelfde 86.400 seconden per dag. Hoe we ze gebruiken, moeten we zelf weten. Als je wilt dat iemand tijd in je investeert, moet je haar voldoende voordelen tonen, zodat ze haar tijd liever aan jouw product wil besteden, dan aan de dingen die ze gepland had.


  De bedenkingen van klanten tegen hen gebruiken


  Verwacht je een specifieke bedenking van een klant, wees hem dan voor. Door zelf de touwtjes in handen te houden en een kwestie naar voren te brengen op het moment dat jij dit geschikt acht, in plaats van op het moment dat de klant dit wil doen, kun je er je voordeel mee doen.


  Als je bijvoorbeeld weet dat je product meer kost dan soortgelijke producten die op de markt zijn, dan kun je ervan uitgaan dat de klant zich zorgen zal maken over de prijs. Je kunt dit bezwaar dan zelf benoemen door te zeggen dat het product alleen de beste onderdelen bevat. Daardoor geeft het de gebruiker een goed gevoel, gaat het langer mee of presteert het beter. Daar mag je best over opscheppen, voordat de potentiële klant de kans krijgt om zich met zijn bedenkingen te wapenen tegen deze investering.


  In de volgende paragrafen beschrijf ik verschillende tactieken om bedenkingen bij klanten weg te nemen.


  Specifieke bedenkingen over geld wegnemen
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  Hier volgt een scenario om met bezwaren tegen de kosten van je product om te gaan:


  
    KLANT: Tom, ik weet zeker dat ik dit product, of een vergelijkbaar product, ergens anders veel goedkoper kan krijgen.


    TOM: Tja, Jan, ik begrijp je probleem. Weet je, ik heb in de loop van de jaren iets geleerd. Mensen willen drie dingen als ze geld uitgeven: de beste kwaliteit, de beste service en, natuurlijk, de laagste investering. Ik heb ook ontdekt dat geen enkel bedrijf deze dingen alle drie kan bieden. Ze kunnen je niet de beste kwaliteit bieden en de beste service voor de laagste prijs. En ik vraag me af, met het oog op je tevredenheid op de lange termijn, welke van de drie je bereid bent op te geven? Goede kwaliteit? Uitstekende service? Of die lage investering?

  


  De klant kan nu moeilijk zeggen: ‘Ach, slechte kwaliteit en beroerde service zijn niet zo erg, zolang het product maar goedkoop is.’


  Er is nog een methode om bedenkingen over de prijs af te handelen. Welke methode je kiest, hangt af van je eigen oordeel. Wanneer de klant zijn bezorgdheid uit en je denkt dat hij enig vertrouwen in je heeft (en in je deskundigheid), dan prefereer je misschien deze methode:


  
    KLANT: Tom, ik weet zeker dat ik dit product, of een vergelijkbaar product, ergens anders voor veel minder geld krijg.


    TOM: Jan, in deze branche had ik voor elk bedrijf kunnen gaan werken. Na langdurig onderzoek heb ik dit bedrijf gekozen, omdat ik mijn klanten recht in de ogen wil kunnen kijken en dan zeggen: ‘Je doet zaken met het allerbeste bedrijf in deze branche.’ Ik weet dat je kwaliteit op prijs stelt. Op den duur ben je beter af als je voor de allerbeste kwaliteit enkele centen per dag extra investeert, denk je niet?

  


  Met deze benadering versterk je de geloofwaardigheid die je reeds hebt opgebouwd. In feite zeg je tegen de klant dat je geen amateur bent. Je maakt je zorgen om je eigen reputatie en bent van plan nog heel lang in deze bedrijfstak werkzaam te zijn.


  Bezwaren benoemen en erover opscheppen
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  Een van mijn vroegere cursisten gebruikte deze tactiek met veel succes. Ze verkoopt faxmachines aan kleine bedrijven. Ze is daar zo goed in, dat haar bedrijf soms moeite heeft om genoeg voorraad aan te houden om haar orders bij te houden. Haar favoriete verkoopstrategie is grotendeels verantwoordelijk voor haar buitengewone omzet. In plaats van te wachten tot een potentiële klant naar de levertijd vraagt, snijdt ze het onderwerp levertijd in een vroeg stadium van de presentatie aan. Ze zegt bijvoorbeeld:


  
    Jan, ik weet zeker dat je aan het einde van mijn presentatie dit faxapparaat wilt bestellen, zoals zoveel van mijn tevreden klanten. Ik moet je vertellen dat we dat fantastisch vinden. Zie je, als je had besloten een fax bij een van onze concurrenten te kopen, dan stond hij waarschijnlijk direct voor je klaar. Dat komt misschien omdat er minder vraag is naar hun faxapparaten, ik weet het niet. Als je voor onze faxmachine kiest, dan moet ik je verzoeken enig geduld te hebben. Iedereen schijnt namelijk deze machine te willen, daarom kunnen we nauwelijks aan alle vraag voldoen. Dat zegt eigenlijk al genoeg, vind je niet?

  


  Een product verkopen dat moeilijk leverbaar is, kan een probleem opleveren. Als je daar echter zelf over begint en pocht dat het product zo populair is, stel je de situatie in een ander daglicht en maak je haar acceptabel voor de klant.
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  Maak gebruik van deze tactiek om bezwaren te benoemen die het meeste over je product of dienst worden geuit. Als mensen bezwaren over de kosten hebben, zorg dan dat je een getuigschrift hebt van een tevreden klant die dezelfde bedenking had, maar nu vindt dat de investering het meer dan waard was. Veel bedrijven tonen zulke getuigschriften op hun website. Je kunt je prospect makkelijk de website van je bedrijf op een laptop tonen om ter plekke het bezwaar bespreekbaar te maken. Laat hem het lezen in plaats van er zelf over te vertellen. Het kan sowieso geen kwaad om een potentiële klant te vragen eerst naar je website te kijken voor je de presentatie houdt. Stuur de prospect een e-mailbericht met een link naar de websites en een paar suggesties over pagina’s die toepasselijk zijn.
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  Deze methode om potentiële klanten voor te zijn met het benoemen en wegnemen van hun bezwaren is heel succesvol geweest bij veel van mijn cursisten die algemene uitdagingen als struikelblokken zagen. Nu zien ze diezelfde struikelblokken als springplanken naar succes. Ook jij kunt dit doen.


  Hoe je wel en niet op bedenkingen moet reageren


  Voordat je je verdiept in het omgaan met de bezwaren van een prospect, moet je beseffen wat je wel en niet moet doen bij deze belangrijke stap van het verkopen. In de volgende paragrafen lees je hoe je dit doet in elke denkbare verkoopsituatie.


  De geldigheid van bedenkingen erkennen


  Als je de bezorgdheid van je klant afdoet als onbetekenend, kan hij die wel eens opblazen tot gigantische proporties. Vaak is ‘Ik begrijp het’ of ‘Ik zie wat u bedoelt’ al voldoende. In andere gevallen doe je er goed aan om te zeggen ‘Ik maak er even een aantekening van, zodat we dat uitgebreid kunnen bespreken aan het einde van mijn presentatie’ en het op te schrijven. Een aantekening maken geeft aan dat je zijn bedenking serieus neemt; je komt daarmee professioneel over. Je presentatie behandelt misschien de bedenkingen die de klant had of biedt zo veel waarde dat de bedenkingen niet meer belangrijk zijn.


  Is het toch nodig om terug te keren bij de vragen of bezwaren die je tijdens de presentatie aan de kant hebt geschoven, herhaal ze dan in de woorden van de klant: ‘Jan, je zei dat je het vervelend vindt je medewerkers van hun taken te halen om ze met deze nieuwe software te laten oefenen.’ Als Jan in de tussentijd erg enthousiast over de software is geworden, zal dit bezwaar niet meer zo belangrijk zijn. Je ziet dat je niet op elk bezwaar hoeft in te gaan. Soms hoef je het alleen maar even te herhalen. De klant kan er dan al een antwoord op hebben dankzij de presentatie die je erna gaf.


  Laat de klant zijn eigen bedenkingen wegnemen
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  Het allerbelangrijkste wat je moet doen als de klant een bedenking uit, is ervoor zorgen dat de klant zijn eigen bezorgdheid wegneemt. Dat klinkt moeilijk, maar ik zal je uitleggen waarom dit zo belangrijk is. Je probeert je potentiële klant over te halen, dus zal hij zijn twijfels hebben bij alles wat je zegt. Waarom? Omdat je van alles wat je zegt zelf ook beter wordt. De klant zal aan je twijfelen, tot het moment waarop hij zich realiseert dat je zijn belang vooropstelt.
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  Hier is een ezelsbruggetje om je te helpen dit punt te onthouden: Wanneer ik het zeg, zijn ze geneigd eraan te twijfelen. Wanneer zij het zeggen, denken ze dat het waar is. Dat is de reden waarom je wilt dat ze hun bezorgdheid zelf wegnemen, omdat ze zichzelf eerder geloven dan jou. Het enige wat je hoeft te doen, is hun de informatie geven die hen geruststelt en ze dan zelf de conclusie laten trekken. Je moet dus zorgen dat ze zichzelf overtuigen.


  [image: Image]


  Je moet een potentiële klant misschien een beetje aansporen door een vraag te stellen die het gewenste antwoord uitlokt: ‘Hoe denk je dat die optie van invloed is op de efficiëntie van het bedrijf, Jan?’ Het is veel effectiever als hij hier een antwoord op geeft, dan dat jij zegt: ‘Deze optie verhoogt de efficiëntie van het bedrijf met 20 procent.’ Zie je het verschil? Gebruik je deze strategie, dan verkoop je meer doordat klanten zichzelf weten te overtuigen.


  Deze techniek werkt vooral goed wanneer je een getrouwd stel probeert te overtuigen (kinderen, let op). Als een van de partners zich over iets zorgen maakt, geef dan niet onmiddellijk antwoord. Middelmatige verkopers gaan te snel in de verdediging. Er is een betere manier: houd je mond stijf dicht. In veel gevallen zal de andere partner dan iets zeggen en je hebt vijftig procent kans dat deze opmerking de bedenkingen van de eerste partner wegneemt. Als de andere partner het echter eens is met de eerste, dan zul je juist wat harder moeten werken om hun twijfels weg te nemen. Het gaat erom dat deze twee mensen al een positieve relatie met elkaar hebben (althans, dat hopen we) en elkaars oordeel vertrouwen. Je mond houden terwijl zij van gedachten wisselen, kan ervoor zorgen dat hun bezorgdheid als sneeuw voor de zon verdwijnt.
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  Wanneer het om belangrijke dingen gaat, is het vaak moeilijk om geduld te hebben. Op zulke momenten duurt elke seconde een uur en voel je je slecht op je gemak. Het volgende trucje kan je helpen om rustig te blijven. Tel stilletjes tot dertig (maar doe dit niet hardop). Of tel de seconden door tegen jezelf te zeggen: eenentwintig, tweeëntwintig, drieëntwintig enzovoort. Het gaat erom dat je telt. Sommige mensen zeggen stilletjes een gedicht op. Welke methode je ook kiest, zorg wel dat niemand je lippen ziet bewegen.
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  Wat je op zo’n moment in ieder geval nooit moet doen is op je horloge of op de klok kijken. Zelfs een snelle blik op een uurwerk kan je klanten afleiden, want ze kijken naar je, in afwachting van wat je gaat doen. Oefen daar dus goed op.


  Ga niet in discussie


  Het ligt misschien voor dat hand dat je nooit in discussie gaat met de persoon die je probeert te overtuigen, maar als je aan een onderhandeling deelneemt, kunnen de emoties hoog oplopen. In discussie gaan over de bedenkingen van je klant werpt een barrière op tussen jou en degene die je wilt overtuigen. Je probeert iemand te overtuigen, niet te overwinnen. Als je de bezorgdheid van een klant gewoon ziet als een behoefte aan meer informatie, zul je niet snel geneigd zijn de confrontatie met hem aan te gaan.


  Bagatelliseer nooit de bedenkingen van je klant


  Voor de persoon die je wilt overtuigen, is elk punt dat hij ter sprake brengt belangrijk. Vergeet niet jezelf in de ander te verplaatsen. Hoe zou jij het vinden als iemand doet alsof je bezorgdheid stom of onbelangrijk is?


  Zes stappen om bedenkingen weg te nemen


  Hier volgen zes stappen om met bedenkingen om te gaan of bezorgdheid weg te nemen. Deze stappen werken altijd in je voordeel. Als je de volgende stappen goed oefent en toepast, ben je een stuk verder op weg om je doel te bereiken; je bent dan beter in staat om anderen over te halen, zelfs als ze bezwaren uiten. Ze zijn ook nuttig om onverwacht gespannen situaties op te lossen, dus let goed op.
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  Let op de volgende tips over bezwaren voordat je met het stappenplan begint:


  


  
    
      	Soms uit een prospect meer dan een bezwaar of bedenking. Voer je de zes stappen bij elk bezwaar uit, dan ben je misschien de rest van je leven bezig mensen te overtuigen. Ervaring leert je welke bezwaren je moet bespreken en welke je mogelijk kunt omzeilen. Zie hiervoor de paragraaf ‘Bedenkingen volledig omzeilen’ eerder in dit hoofdstuk.


      	Wordt een bezwaar of bedenking tijdens een groepspresentatie genoemd en moet je wat onderzoek doen om erop terug te komen, zorg er dan voor dat je van iedereen in de groep contactinformatie hebt (e-mailadressen zijn het beste). Vertrouw er nooit op dat één persoon essentiële informatie op zo’n manier aan anderen geeft dat jouw verkoopproces er baat bij heeft. Stuur iedereen precies hetzelfde e-mailtje en laat ze allemaal zien dat iedereen hetzelfde bericht ontvangt. Krijgen ze allemaal individuele berichten, dan vragen ze zich misschien af wat je aan de anderen hebt gestuurd.


      	Voeg een link naar je website toe, zodat elk lid van de groep ernaar kan kijken. Bij een verkoopsituatie waarin een commissie beslist, krijgen een of twee leden meestal slechts het volledige pakket aan informatie. Vervolgens wordt het pakket opgedeeld voor de rest van de besluitvormers. Misschien wil het bedrijf het proces op deze manier aanpakken, maar jij wilt dat zo veel mogelijk informatie eerlijk gedeeld wordt.

    

  


  
    Je klant te slim af zijn
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    Mijn allereerste baantje was in de bouw. Het was fysiek heel zwaar werk dat me weinig voldoening gaf. In de streek waar ik vandaan kom, zat het onroerend goed in de lift, dus besloot ik een cursus te doen en mijn makelaarsdiploma te halen. De volgende stap was solliciteren bij de plaatselijke makelaarskantoren. Ik had echter twee dingen tegen. Ten eerste bezat ik alleen een motorfiets, waarmee je cliënten natuurlijk moeilijk naar een huis kunt vervoeren. Maar wat nog erger was, ik had geen pak.


    Nadat verschillende bedrijven me hadden afgewezen, had ik een gesprek met een man die zei dat hij me ondanks het motorfietsprobleem waarschijnlijk wel aan werk kon helpen. Dan moest ik echter wel over een pak beschikken. Het drong toen tot me door dat het pak zijn laatste bezwaar was. Ik vroeg hem: ‘Als ik wel een pak heb, neemt u me dan aan?’ Tot mijn verbazing stemde hij toe en zei dat ik op de volgende verkoopvergadering moest komen, in pak natuurlijk. Hij zei er echter niet bij wat voor pak. Ik nam dan ook de vrijheid om het pak te laten stomen dat ik vroeger met mijn bandje had gedragen. Toen ik zestien was speelde ik in een bandje. Omdat we nogal door de Beatles waren beïnvloed, hadden we pakken van zilverlamé. Maar goed, een pak is een pak.


    Ik maakte mijn entree toen de baas de anderen net vertelde dat ze er een nieuwe collega bij hadden. Hij viel zowat flauw bij het zien van mijn zilveren kostuum. Iedereen moest natuurlijk vreselijk lachen, maar de man gaf me toch een baan, op voorwaarde dat ik me zou waarmaken. Ik was op dat moment de enige motorrijdende makelaar in een zilveren pak, dus mijn bijzondere uiterlijk werkte alleen maar in mijn voordeel. Mensen hadden het over ‘die gekke Hopkins’. Het was gratis reclame.


    Ontdekken hoe ik mezelf moest verkopen om die baan te krijgen, door het laatste bezwaar van mijn potentiële ‘klant’ te ontdekken en hem te slim af te zijn, was een keerpunt in mijn leven. Dat kan ook voor jou gelden.

  


  Stap 1: Luister goed


  Wanneer iemand genoeg vertrouwen in je heeft om je te vertellen wat hem dwarszit, wees dan zo beleefd om goed te luisteren. Geef niet direct op elke zin een weerwoord. Geef je klant de tijd en moedig hem aan om het hele verhaal achter de bezorgdheid te vertellen. Als je het verhaal niet kent, weet je niet hoe je hem op andere gedachten brengt. Val je klant ook niet in de rede, want wellicht ga je dan verkeerd met zijn bezwaren om.


  Stap 2: Vertel het na


  Door zijn bedenking in je eigen woorden te herhalen, vraag je in feite om nog meer informatie: ‘Dus als ik je goed begrijp, Jan, ben je niet 100 procent ervan overtuigd dat dit nieuwe systeem de problemen op alle afdelingen oplost.’ Je wilt er zeker van zijn dat je klant zijn hart heeft gelucht, zodat hij je niet later met nog meer bezwaren overvalt. Eigenlijk zeg je tegen hem: ‘Ga je gang. Vertel het me maar. Lucht je hart.’ Daarmee vraag je hem vertrouwen in je te hebben.


  Stap 3: Zet er vraagtekens bij


  Deze stap vereist veel subtiliteit en tact. Als iemand het bezwaar uit dat je product te veel ruimte inneemt, zeg je niet: ‘Wat is er mis mee?’ In plaats daarvan vraag je voorzichtig: ‘Hebt u liever een kleiner model?’ of: ‘Is dat het enige wat u erop tegen hebt?’ Als dat het geval is, zal hij het je vertellen. Aan jou vervolgens de taak om zijn vertrouwen te winnen door de voordelen van het product te benadrukken.


  Stap 4: Weerleg het
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  Zodra je denkt dat je het hele verhaal gehoord hebt, kun je het bezwaar zelfverzekerd weerleggen. Als het bezwaar van de prospect over de kosten gaat, kun je het volgende gesprek voeren:


  
    VERKOPER: Ik begrijp dat heel goed. Toch denk ik dat we die 1.000 euro in de juiste context moeten zien. In de loop van de jaren hebben mijn tevreden klanten minsten vijf jaar plezier/nut van dit product gehad. Dat betekent dus eigenlijk nog maar 200 euro per jaar. Bent u dat met me eens?


    KLANT: Dat is waar.


    VERKOPER: De meeste mensen gebruiken dit product 52 weken per jaar, dus dan hebben we het nog maar over € 3,85 per week. Dat is, lach niet, 55 cent per dag. Weet u zeker dat u alle voordelen die we hebben besproken, wilt mislopen voor maar 55 cent per dag?


    KLANT: Tja, als je het zo bekijkt, is dat wel jammer.

  


  Hiermee heb je de potentiële klant zijn eigen bedenking laten beantwoorden.


  Stap 5: Bevestig je antwoord


  Wanneer je een bedenking eenmaal hebt weerlegd, is het belangrijk om te weten of de klant je gehoord heeft en je antwoord accepteert. Als je deze stap niet uitvoert, is de kans groot dat het bezwaar later opnieuw ter sprake komt.


  De benodigde bevestiging krijg je door je antwoord te eindigen met een uitspraak als: ‘Ben je daarmee gerustgesteld, Bob?’ Als Bob het met je eens is, ben je weer een stapje dichter bij je einddoel: hem overtuigen. Als je antwoord hem echter niet tevreden stelt, moet je dat nu weten, en niet in een later stadium, wanneer je de koop denkt te sluiten.


  Stap 6: Overigens...


  Dit woord moet je goed onthouden. Overigens en zijn broertje trouwens zijn erg handige woorden wanneer je iemand probeert te overtuigen of over te halen. Met deze woorden kun je eenvoudig op een ander onderwerp overstappen. Praat niet zomaar door. Doe bewust een stap terug in je presentatie. Je kunt bijvoorbeeld een pagina omslaan in je brochure of je presentatiemap. Wijs op iets anders dan de reden voor de bezorgdheid. Onderneem iets op een manier die de ander vertelt dat je verdergaat.


  
    Overigens, welke datum past u het beste voor de bezorging?


    Trouwens, hoe wilt u de maandelijkse afschriften ontvangen, per post of via e-mail?

  


  
    Sommige mensen zijn wel heel lastig


    Als een potentiële klant je bombardeert met bezwaren, moet je eerst misschien een paar vragen stellen om erachter te komen welk aspect doorslaggevend is. Als mensen overal tegen protesteren, zijn ze ofwel niet geïnteresseerd, maar durven dat niet ronduit te zeggen, ofwel verbergen ze de werkelijke reden voor hun aarzeling. Sommige mensen geven niet graag toe dat ze zich je product niet kunnen veroorloven. In plaats van dit toe te geven, bedenken ze honderden redenen waarom je product, dienst of idee niet geschikt is voor hen. Uiteindelijk moet je misschien iets zeggen in de trant van:


    
      Mevrouw Jansen, kennelijk hebt u nogal wat bedenkingen over ons product. Mag ik vragen wat uiteindelijk de doorslag geeft bij deze beslissing, de voordelen voor uw familie of de financiële aspecten van de transactie?

    


    Dat is toch een warme en vriendelijk manier om te vragen naar het werkelijke bezwaar tegen je product of dienst. Belangrijk: je kunt nu niet verder voordat je het bezwaar hebt weggenomen.

  


  Hoofdstuk 12


  De koop sluiten


  In dit hoofdstuk:


  
    	Op het juiste moment vragen wat je nodig hebt


    	Ontdekken of je prospect klaar is om een beslissing te nemen


    	Met vaardigheid en empathie twijfels wegnemen

  


  


  De koop sluiten is het leukste gedeelte van het verkopen. Dit is het moment waarop alles op zijn plaats valt, het moment waarop de behoefte van je klant en het product dat je verkoopt één worden. Als je de verkoopfilosofie van dit boek hebt overgenomen, weet je dat je naar het sluiten van de koop toewerkt vanaf het moment dat je een prospect de eerste keer benadert. Dat is een gegeven. Maar alleen als je hard werkt om je instinct voor een geslaagde verkoop om te zetten in vaardigheden waarmee je de koop kunt sluiten, zul je succes hebben. In dit hoofdstuk krijg je alle gelegenheid om aan die vaardigheden te werken met duidelijke strategieën om transacties af te ronden. Als je eenmaal over je zenuwen heen bent, weet ik zeker dat je dit essentiële onderdeel van verkopen gewoon leuk gaat vinden.
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  Met het sluiten van de koop begin je aan de start van elke transactie, op het moment dan je het eerste contact met een prospect legt. Als je zwak bent in het leggen van contacten, in kwalificeren, in het wegnemen van bezwaren, in presentaties of in een van de andere onderdelen van het verkoopproces dat in deel III wordt behandeld (of als je gewoon zwak bent in het stellen van toepasselijke vragen), dan maakt het niet uit hoe goed je als verkoper bent, want in zo’n geval kost je het prospect, jezelf en je bedrijf veel tijd, geld en ergernis. Het lukt niemand om elke koop te sluiten, maar bedenk eens hoeveel beter je erin kunt worden als je echt je best doet. Een perfect einde heeft een perfect begin nodig.


  Weten wanneer je een koop moet afronden
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  De cruciale vraag bij elke verkoopsituatie is: ‘Wanneer moet je de transactie afronden?’ Er is een zekere spanning in de lucht op het moment dat de prospect klaar is om de koop te sluiten. Let goed op de volgende positieve koopsignalen:


  
    
      	De prospect is in een gestaag tempo verdergegaan, maar vertraagt plotseling. Hij maakt een laatste analyse of probeert een rationeel besluit te nemen.


      	Hij verhoogt het tempo. Hij kan niet wachten om verder te gaan.


      	De prospect begint plotseling veel vragen te stellen. Net als andere mensen stelt hij alleen vragen over dingen die hem interesseren.


      	Hij stelt vragen over algemene koopvoorwaarden voordat hij een specifieke keuze maakt. Sommige mensen vragen direct aan het begin over investeringen, leveringstermijnen en dergelijke. Ze voelen zich hier veilig bij omdat ze weten dat je ze niet alles kunt verkopen. Maar het is een goed teken als ze dit soort vragen stellen nadat je precies weet wat ze willen.

    

  


  Controleer waar je aan toe bent als je een van deze positieve signalen oppikt. Denk je dat de prospect klaar is om de koop te sluiten, stel dan een bevestigingsvraag om jezelf ervan te overtuigen dat je de koopsignalen goed hebt geïnterpreteerd: ‘Gerard, zie je jezelf al in deze boot genieten van het de opkomende zon?’ Stel je deze vraag (waarop je een antwoord verwacht waarmee de prospect duidelijk maakt de transactie af te ronden), dan kunnen er twee dingen gebeuren:


  
    
      	De prospect zegt ja of hij geeft een antwoord dat indirect zijn wens bevestigt verder te gaan met de koop.


      	De prospect oppert een bezwaar of vraagt om meer informatie voordat hij een beslissing neemt.
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  Begin niet te praten voordat hij een antwoord heeft gegeven. Je wilt in ieder geval een bevestiging om verder te gaan of een bezwaar horen. Als de reactie positief is, kun je de koop sluiten (in de volgende paragraaf lees je meer over bevestigingsvragen). Krijg je een bezwaar te horen, dan moet je zijn vragen beantwoorden en zijn bezwaren weerleggen (zie hoofdstuk 11 voor meer informatie).


  Soms hoef je het maar te vragen


  Vaak gebeurt het in een verkoopsituatie dat de verkoper zich ongemakkelijk voelt als hij moet aandringen. Als de persoon die overtuigd moet worden van een idee, product of dienst niet onmiddellijk de waarde ervan inziet en zijn handtekening zet, verliest de verkoper al snel zijn zelfvertrouwen. Dit tanende zelfvertrouwen verzwakt vervolgens de wil van de verkoper om de transactie te voltooien. Met andere woorden: de verkoper vraagt niet om de order, dringt niet aan op een beslissing of op een of andere vorm van verplichting.


  Mijn bedrijf, Tom Hopkins International, heeft een kleine enquête gehouden waarin we mensen die niet tot aankoop overgingen, vroegen wat daarbij de doorslag gaf. De meeste mensen antwoordden op die vraag: er werd niet naar gevraagd. De verkoper had contact met hen opgenomen en een demonstratie van een product of dienst gegeven. Hun vragen (of bedenkingen) waren beantwoord. In sommige gevallen waren ze overtuigd van de waarde van het product en zouden ze waarschijnlijk tot aankoop zijn overgegaan, maar er gebeurde helemaal niets. Degene die hen wilde overtuigen vroeg hun niet om een verbintenis aan te gaan in ruil voor hun geld. Dus ging de koop niet door.


  Vraag je een prospect om de koop te sluiten, dan stel je een vraag om te bevestigen wat hij wil. Zo’n type vraag wordt ook wel een bevestigingsvraag genoemd. In de volgende paragrafen lees je verschillende manier om het interesseniveau van je prospect te bevestigen.
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  Bij verkopen ontkom je er niet aan om uiteindelijk te vragen of een potentiële klant de koop wil sluiten. Zorg ervoor dat het je nooit overkomt dat een prospect niet met je in zee gaat omdat je verzuimd hebt hem naar een koopbeslissing te vragen.


  Eenvoudige vragen om de kooptemperatuur van de klant te meten


  Een manier om vast te stellen of je potentiële klant klaar is om een beslissing te nemen, is eenvoudige testvragen stellen. Dit type vraag kent verschillende vormen, zoals ja/nee-vragen en open vragen. De stijl die je kiest, hangt af van de manier waarop je de situatie inschat. Bij ja/nee-vragen controleer je alleen of je potentiële klant klaar is voor de volgende stap in het verkoopproces. Open vragen gebruik je als je meer informatie van je potentiële klant nodig denkt te hebben of als je wilt weten wat hij tijdens deze fase van de verkoop denkt. Bij dit type vragen probeer je erachter te komen hoeveel interesse ze hebben en wat ze eventueel dwars zit of tegenhoudt. Bijvoorbeeld:


  
    Jan, begrijp je waarom we ze enthousiast zijn over wat dit nieuwe model voor onze klanten kan betekenen?

  


  Als Jan niet enthousiast is, moet je nog beter je best doen. Alle twijfels die Jan na deze vraag uit, tonen aan dat je iets hebt gemist. Het kan geen kwaad een korte samenvatting te geven van alle punten waar Jan tot nu toe mee akkoord is gegaan. Let goed op zijn reacties bij de voordelen die je noemt. Als hij ergens een nadere uitleg over nodig heeft, zie je dat aan zijn houding.


  Een ander voorbeeld van een testvraag ziet er als volgt uit:


  
    Marieke, wat denk je van alles wat je tot nu toe gezien hebt?

  


  Luister goed naar wat Marieke te zeggen heeft, maar let ook goed op de manier waarop ze het zegt. Je hoort onzekerheid in haar antwoord als ze je vertelt hoe ze momenteel tegen het nemen van een besluit aankijkt.


  Veronderstellende vragen gebruiken
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  Soms wachten verkopers zo lang met het vragen om een beslissing dat het juiste moment al voorbij is. Je moet als het ware de temperatuur van de klant opnemen om te weten hoe dicht hij bij een beslissing is. Hiertoe stel je een vraag waarin je de klant als eigenaar van het product voorstelt (ik noem dit een ‘eigendomsvraag’). De volgende vraag is bijvoorbeeld een eigendomsvraag:


  
    Ik wil niet op de zaak vooruitlopen, maar als we in aanmerking nemen wat we hier besproken hebben, op welke termijn zou u dan gebruik willen gaan maken van uw nieuwe computersysteem?

  


  Omdat je vraag van een bepaalde vooronderstelling uitgaat, moet je hem enigszins verzachten door te zeggen: ‘Ik wil niet op de zaak vooruitlopen.’ Hetzelfde geldt voor persoonlijke vragen. Begin met: ‘Ik wil niet persoonlijk worden, maar…’ Natuurlijk ben je persoonlijk, maar door de vraag zo te beginnen, toon je respect voor iemands privacy en geef je hem de mogelijkheid je vraag niet te beantwoorden als hij zich ongemakkelijk voelt. We willen het liefst dat klanten zich altijd op hun gemak voelen, maar soms moeten we nu eenmaal persoonlijke vragen stellen. Als een prospect zo’n vraag bevestigend beantwoordt, is hij waarschijnlijk klaar om verder te gaan. Krijg je echter een ander bezwaar of twijfels te horen, dan wil hij zich niet vastleggen.


  Je klant een alternatief bieden
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  Deze strategie houdt in dat je de klant twee keuzemogelijkheden geeft. Beide keuzen brengen je een stap verder. Op die manier komt de verkoop weer wat dichterbij, want de prospect krijgt niet de optie om nee te zeggen. Bovendien wordt dankzij de positieve alternatieven duidelijk wat het beste voor hem is en dat is toch wat je wilt?


  
    VERKOPER: Mijnheer De Bruin, welke leverdatum schikt u het beste, de achtste of de dertiende?


    MIJNHEER DE BRUIN: Het moet op de tiende in het magazijn staan.

  


  Wat gebeurt hier? Als jij voor de tiende kunt leveren, wordt mijnheer De Bruin eigenaar van je product. Ga zo door en de transactie is voltooid. Als mijnheer De Bruin nog niet zeker is van zijn beslissing, zal hij zijn bedenkingen uitspreken of een ander onderwerp aansnijden.
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  Een ander voorbeeld van deze methode is:


  


  
    VERKOPER: Jan, ben jij degene die het systeem gaat gebruiken, of wil je dat we iemand anders trainen?

  


  Als Jan je vertelt voor wie de training bedoeld is, weet je dat de koop doorgaat.


  De verkeerde conclusie trekken


  Bij de verkeerde conclusie maak je met opzet een fout om uit te vinden hoe serieus de klant is over je product. Als hij je fout niet verbetert, heb je misschien niet goed opgelet, anders had je al geweten dat hij eigenlijk niet geïnteresseerd was. Verbetert hij je fout wel, dan begint zijn aankooptemperatuur te stijgen. Bij deze test wil je alleen maar weten of de aankooptemperatuur van de potentiële klant hoog genoeg is om verder te gaan.
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  Stel, je bent bij een echtpaar thuis dat hun huis wil laten verbouwen. Tijdens je demonstratie zegt de vrouw tegen haar man: ‘Schat, mijn moeder komt in juli logeren. Als we vandaag beslissen, kan de verbouwing dan misschien klaar zijn.’ Veel verkopers negeren zo’n opmerking of zien hem als een onderbreking. Maar een echte professional hoort hem wel en onthoudt hem goed. In een later stadium, als het tijd wordt de koop te sluiten, glimlacht de verkoper naar de vrouw en voert hij het volgende gesprek met een foute conclusie:


  
    VERKOPER: Ik zie dat u echt uitziet naar deze uitbouw. Uw moeder komt in augustus, heb ik dat goed?


    KLANT: Nee, in juli.


    VERKOPER: Dus de eerste week van juni zou een goed moment zijn om te beginnen?


    KLANT: Ja.


    VERKOPER: Dat noteer ik even.

  


  De verkoper weet heus wel dat haar moeder in juli komt, maar noemt augustus omdat hij weet dat hij gecorrigeerd wordt als de klant serieus is over de verbouwing. Bovendien kan hij, nadat hij is verbeterd, naadloos verdergaan met de beste tijd om aan de verbouwing te beginnen, waardoor hij weer een stap dichter bij het sluiten van de koop is.


  Je kunt de verkeerde conclusie gebruiken bij bijna alles. Misschien heeft de vrouw op een bepaald moment tegen haar man gezegd: ‘Ik denk dat ik een erker aan de zuidkant wil.’ Later kan de verkoper dit gebruiken voor een test met een verkeerde conclusie:


  
    VERKOPER: Laten we eens kijken. U wilde een erker aan de oostkant…


    KLANT: Nee! Ik wil hem juist aan de zuidkant.


    VERKOPER: Neem me niet kwalijk, u hebt gelijk. Dat noteer ik even.

  


  Je kunt foute informatie ook in je papierwerk opnemen. Wijst de klant je terecht, kun je vanaf dat moment misschien de hele transactie afronden.
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  Het doel van deze methode is niet om te liegen of de klant bij de neus te nemen. Zoiets zou ik natuurlijk nooit voorstellen. Het is gewoon een test om te bepalen of de klant daadwerkelijk wil doorzetten. Klanten zouden je vergissing immers nooit rechtzetten als ze niet geïnteresseerd waren. Als je je bij deze methode niet prettig voelt, moet je haar gewoon niet toepassen. Bovendien moet je haar niet meer dan een keer bij een presentatie gebruiken, want anders gaat de potentiële klant zich misschien afvragen of je wel weet wat je doet.


  Het stekelvarken


  Stel, ik heb een puntig stekelvarken vast en gooi het naar je toe, wat zou je dan doen? Ontwijken of opvangen en snel teruggooien waarschijnlijk. Denk aan de stekelvarkentechniek als iemand je een lastige vraag stelt. Die moet je ontwijken of juist terugkaatsen. Hoe kaats je een vraag terug? Door een andere vraag over die vraag te stellen.


  Een voorbeeld uit de autoverkoop ziet er als volgt uit: een jonge vrouw loopt door je showroom en kijkt vooral naar cabriolets. Plotseling blijft ze staan, wijst op een auto en vraagt: ‘Dit is de auto waarin ik geïnteresseerd ben. Hebt u hem ook in rood?’ Een matige verkoper zou haar het volgende antwoord geven: ‘Als we hem niet in rood hebben, kan ik wel een ander filiaal bellen. Dan hebt u hem zo.’ Komt bij deze verkoper het belang van de klant eerst, of wil hij er zelf vooral beter van worden? Het is nogal opdringerig. Je kunt beter extra informatie uit de klant trekken door nog enkele vragen te stellen.
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  In tegenstelling tot een matige verkoper, antwoordt de professionele verkoper in deze trant:


  
    VERKOPER: Wilt u hem in Felrood of in Framboosrood?

  


  Wat zal de klant hierop zeggen? Ze heeft je al verteld dat ze in deze cabrio let geïnteresseerd is en dat ze hem in het rood wil. Waarschijnlijk kiest ze een van de twee kleuren die je noemt en kun je die al op het formulier noteren. Je bent nu een stap dichterbij een handtekening op de stippellijn, waarna ze dolgelukkig weg kan rijden in haar nieuwe, felrode sportwagen.


  [image: Image]


  De echte kracht bij het verkopen is binnenhalen met vragen.


  



  Vragen en opmerkingen om transacties af te ronden


  De koop sluiten is waar het allemaal om draait, het moment waarop je harde werk beloond wordt en jij, en de klant, de vruchten ervan kunnen plukken. Tenzij je het nieuwste en populairste trendy artikel verkoopt, krijg je regelmatig het woord nee te horen. De gemiddelde consument zegt zo’n vijf keer nee, absoluut niet of nooit voordat hij serieus overweegt een nieuw product of een nieuwe dienst te kopen. Met serieus overwegen bedoel ik ja zeggen. Als jij slechts twee manieren kent om een transactie af te ronden, kom je op den duur met je mond vol tanden te staan. In de volgende paragrafen maak je kennis met verschillende manieren om een koop op effectieve manier te sluiten.
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  Gebruik altijd een notitieblok en formulieren of je computer om aantekeningen te maken en sta de klant toe je tijdens het schrijven te onderbreken. Het kan helemaal geen kwaad als de klant je onderbreekt. Dit is juist gunstig. Je wens om correcte aantekeningen te maken geeft aan dat je een professionele verkoper bent die weet hoe hij de zaken moet afhandelen. Als hij je stopt, zegt hij dat je moet doorgaan met verkopen.


  Een mondelinge bevestiging krijgen
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  Als je prospects persoonlijk ontmoet, dan heb je een uitgelezen kans de koop door je conversatie te sluiten. Hier is een voorbeeld van een eenvoudige manier om de koop te sluiten:


  
    Jan, Marieke, ik ben blij voor jullie dat alle keukenapparatuur tegelijkertijd beschikbaar is. Willen jullie de spullen op afbetaling of gebruiken jullie een creditcard?
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  Als je weet dat alles klopt en alle kaarten op tafel liggen, kun je gewoon rechtstreeks om de order vragen. Blijf niet verkopen. Dat is een van de grootste fouten die beginnende verkopers maken. Ze weten niet altijd wanneer ze de transactie kunnen afronden. Ze blijven praten, demonstreren of veranderen zelfs van onderwerp om de ontmoeting met de potentiele klant te rekken.


  Een schriftelijke bevestiging krijgen
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  De volgende methode is zeer geschikt als je bestelformulieren gebruikt. Zorg dat je tijdens je bezoek een keurige, leren map bij je hebt, met daarin een bestelformulier. Dan hoef je slechts op het juiste moment je map te openen. De situatie kan zich als volgt ontwikkelen:


  
    KLANT: Is deze ook leverbaar in grenen?


    VERKOPER: Past grenen het beste bij uw bestaande meubilair?


    KLANT: Ja, ik denk dat het heel mooi zou zijn.


    VERKOPER: Daar maak ik even een notitie van.

  


  Nu schrijf je de voorkeur van de klant op het bestelformulier. Pas wel op; sommige klanten raken in paniek als ze je een formulier zien invullen.


  
    De reflexvraag


    Het helpt om tijdens het afronden van een verkoop reflexvragen te stellen, oftewel vragen die mensen zonder nadenken kunnen beantwoorden. Het doel van zo’n reflexvraag is nog dichter bij het sluiten van de koop te komen. Wie weet heb je inmiddels het recht verworven om mensen bij hun voornaam te noemen. Als je daar niet zeker van bent, heb je dat recht waarschijnlijk niet. Belangrijk: noem mensen alleen bij de voornaam als je zeker weet dat ze dit goedvinden.


    
      VERKOPER: Marjolein, wat zijn je initialen?


      KLANT: M.K.

    


    En jij kunt deze details aan je papieren toevoegen.


    Bij transacties met bedrijven zijn vragen over de exacte bedrijfsnaam en het adres goede reflexvragen. Als de betreffende persoon je zijn visitekaartje overhandigt en je toestaat alle informatie daarvan over te nemen, mag je jezelf feliciteren.


    Je kunt andere reflexvragen stellen om de datum van vandaag of een bezorgtijd te controleren, alles wat op papier gezet kan worden. Als de klant al heeft besloten tot aanschaf over te gaan, noemt hij die gegevens zo op. Heeft de klant nog twijfels, dan zorgen reflexvragen ervoor dat hij zelf meer vragen gaat stellen.

  


  
    KLANT: Wat doet u nu? Ik heb nog geen ja gezegd.


    VERKOPER: Mevrouw Dijkstra, ik houd de dingen graag netjes op orde. Ik vul dit soort dingen op een formulier in, zodat ik later niets kan vergeten.

  


  Vul lekker dat bestelformulier in. Tegen het einde van je presentatie is het formulier waarschijnlijk bijna compleet. In de meeste gevallen ligt het voor de hand dat de klant het formulier daarna ondertekent; als de klant je zonder protest het hele formulier laat invullen, ben je er bijna.


  Als je de papieren hebt ingevuld en gecontroleerd, draai je je met een pen in de hand naar de klanten en zeg je:


  
    Jan en Marieke, jullie lijken erg blij met het nieuwe meubilair. Als jullie hier toestemming geven, kan ik jullie verwelkomen in onze familie van tevreden klanten.

  


  De uitdaging


  Er zijn momenten waarop je potentiële klant je in feite uitdaagt om hem precies te geven wat hij wil hebben. Die uitdaging moet je vooral aannemen, en wel op zo’n manier dat de koop gesloten wordt als jij het gevraagde kunt leveren. Deze methode zou je de uitdaging kunnen noemen. De beginselen en de timing ervan komen in de volgende paragrafen aan bod.


  De beginselen van de uitdaging


  Je kunt deze methode alleen gebruiken als de klant een specifieke wens of behoefte heeft aangegeven die jij kunt vervullen. Om de behoefte van de klant te gebruiken om hem tot een beslissing te brengen, moet je de volgende twee aspecten niet vergeten:


  
    
      	Je moet weten welke extra’s je kunt leveren.


      	Je moet weten wat de levertijd van je product is.

    

  


  Je prospect kan ook zelf een veronderstellende vraag stellen, eentje die ervan uitgaat dat hij je product of dienst koopt. Wat moet je dan als reactie zeggen? Reageer met een vraag die laat zien dat hij het product of de dienst in gedachten al heeft aangeschaft.


  
    MIJNHEER SMIT: Als ik besluit dat ik deze boot wil, kunt u hem dan leveren voor Koninginnedag?


    VERKOPER: Als ik garandeer dat u hem voor 30 april in huis hebt, wed ik dat ú mij kunt garanderen dat u dan een fantastische Koninginnedag zult hebben met deze boot, nietwaar?

  


  In het volgende voorbeeld duw je de potentiële klant, mijnheer Smit, in de richting die hij zelf wil: een boot kopen.


  
    MIJNHEER SMIT: Als ik besluit deze boot te kopen, wil ik hem voor 15 mei hebben. Is dat mogelijk?

  


  De gemiddelde verkoper is geneigd om ja te zeggen, zelfs als dit misschien niet mogelijk is. Let goed op hoe een goede verkoper van deze situatie gebruikmaakt.


  
    VERKOPER: Als ik kan garanderen dat u hem voor 15 mei hebt, bent u dan bereid vandaag de papierwinkel af te handelen?

  


  Of, als je echt niet weet of de boot zo snel geleverd kan worden, antwoord je wellicht liever zo:


  
    VERKOPER: Als ik kan garanderen dat ik hem voor 15 mei kan leveren, hoewel ik niet zeker weet of ik dat kan, bent u dan bereid vandaag de papierwinkel af te handelen?

  


  Daarna zeg je niets, totdat mijnheer Smit heeft geantwoord. Je mond houden is essentieel, want de eerste die spreekt, is eigenaar van het product. Dit ben jij die het product op voorraad houdt of mijnheer Smit die het product mee naar huis of kantoor neemt. Houd je lippen dus stijf op elkaar, tenzij je liever een grote voorraad hebt dan producten verkoopt.


  De timing van de uitdaging
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  Je moet met deze methode wel oppassen: een gevaarlijk aspect van de uitdaging is dat je in de verleiding kunt komen haar toe te passen voordat je voldoende informatie over je klant hebt verzameld, of voordat je een relatie met de klant hebt opgebouwd. Ik raad je dan ook af deze methode te vroeg in het verkoopproces te gebruiken. Je loopt namelijk het risico dat je mensen beledigt, want deze wijze van afronden komt soms agressief over. Als de potentiële klant echter de geschikte persoon voor deze methode is en je hebt al enigszins een relatie met hem opgebouwd, dan is de uitdaging een fantastische manier om in een vroeg stadium tot een beslissing te komen.
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  Het volgende gesprek laat zien hoe je het juiste tijdstip voor de uitdaging kiest:


  
    KLANT: Kunt u hem ook in rood leveren?


    VERKOPER: Als het kan, zal ik hem dan voor u bestellen?


    KLANT: Ja, graag.

  


  Of:


  
    KLANT: Nou, ik wil eerst nog wat dingen weten.
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  Voordat je ‘Zal ik hem voor u bestellen?’ vraagt, moet je zeker weten dat je het product kunt leveren. Het heeft weinig zin iets te beloven wat je niet waar kunt maken. Te veel verkopen en te veel beloven zijn de twee grootste vijanden van de professionele verkoper. Ben je altijd eerlijk, dan zorgt je reputatie ervoor dat je meer verkoopt. Een van de redenen waarom goed opgeleide verkopers meer verkopen dan matige verkopers is dat een vakman veel van het product en de mogelijkheden weet. Hoe kom je aan deze informatie? Het antwoord hangt af van het product, je bedrijf en je eigen houding. Verkopers maken veel vijanden op de productieafdeling en in het magazijn door dingen te beloven die het bedrijf niet kan leveren. Wanneer de klant boos wordt over een late levering, krijgt de productieafdeling of het magazijn vaak de schuld. Weet dus wat de mogelijkheden zijn. En vergeet niet de mensen te bedanken die je in het bedrijf helpen met je werk, vooral als ze extra hun best moeten doen om het je mogelijk te maken een koop te sluiten.


  De autoriteit


  Elke gelukkige klant heeft het potentieel om een autoriteit te zijn voor een andere potentiële klant. Deze methode werkt erg goed, mits je haar goed kent en op de juiste manier toepast. Wat je product of dienst ook is, je hoeft de formulering slechts aan je eigen verkoopstijl aan te passen.


  Een autoriteit hoort precies te zijn wat het woord zegt: iemand die de klant kent en respecteert. De klant hoeft de autoriteit niet persoonlijk te kennen, maar hij moet wel van haar bestaan en positie afweten. Als je bijvoorbeeld bedrijfsmachines verkoopt, moet je een prominente inkoper bij een bekend bedrijf kiezen; verkoop je advertenties, dan kies je een vooraanstaand zakenman of -vrouw. Hierna volgt een opsomming van de stappen die je moet uitvoeren.
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  Zorg wel dat je meer dan een autoriteit hebt, want je kunt dezelfde persoon niet onophoudelijk lastigvallen. Als jij je werk goed doet, heb je ongetwijfeld veel tevreden klanten, die je graag willen helpen: ze vinden het maar wat leuk als anderen hen als autoriteit zien. Het streelt hun ego om als autoriteit erkend te worden.


  Kies de autoriteit die je wilt gebruiken


  Je moet dus altijd op zoek zijn naar autoriteiten. Laten we zeggen dat je de beste verkoper bent van Top Computersystemen. Een bekende zakenman heeft voor zijn bedrijf, Marktaandeel BV, geïnvesteerd in een computersysteem en is erg tevreden over het functioneren van het systeem en de verhoogde productiviteit van zijn bedrijf. Deze zakenman, Ben Staal, is een ideale autoriteit voor iedereen die in computers is geïnteresseerd.


  Schakel de autoriteit in


  Tijdens een van je bezoeken aan Marktaandeel BV, nadat het bedrijf ruim de tijd heeft gehad om je systeem te leren kennen, vraag je aan Ben Staal of hij bereid is zijn kennis van je product met andere zakenmensen te delen. Ben stemt toe, want je hebt hem uitstekende service gegeven en hem een goed product verkocht. Bovendien verzeker je hem dat je hem slechts af en toe belt, wanneer je een klant hebt die zich in een vergelijkbare situatie bevindt. Met andere woorden: je belooft dat je hem niet stoort voor een opdracht van niets.
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  Een relatiegeschenk voor mijnheer Staal dat in verhouding staat tot de kosten van de aankoop is hier natuurlijk wel op zijn plaats. Per slot van rekening wil Ben er ook beter van worden. Als hij je aan een verkoop van € 500 euro helpt, is een boekenbon goed. Verkoop je voor € 50.000 euro, dan zijn kaartjes voor een interland beter. Jij weet wat mijnheer Staal wel en niet leuk vindt, dus maak een toepasselijke keuze.


  Zorg dat de autoriteit tijdens het verkoopgesprek met de potentiële klant beschikbaar is


  Je wilt graag dat Zuidwest Advertenties hun bestaande computers vervangen door jouw nieuwste computersysteem. Mariëtte Philips is degene die hierover moet beslissen. Wanneer je de afspraak met haar plant, besluit je dat je wellicht de hulp van een autoriteit nodig hebt om haar te overtuigen. Daartoe neem je contact op met Ben Staal, om te zien of je hem tijdens het gesprek met Mariëtte Philips kunt bellen. Ben belooft zijn medewerking en je kunt de afspraak met Mariëtte bevestigen.


  Gebruik de autoriteit op de juiste manier


  Je weet dat Mariëtte bedenkingen heeft over een systeem dat precies op dat van Ben Staal lijkt. Zal de superieure software van jouw systeem de productiviteit van Zuidwest Advertenties verhogen? Is de service van je bedrijf wel zo goed als je beweert? Verder weet je al dat Mariëtte bepaalde technische vragen heeft. Het belangrijkste doel van je gesprek met Mariëtte Philips is om erachter te komen welke technische en andere bezwaren ze precies heeft met betrekking tot je product en je bedrijf. Als je deze vragen eenmaal op een rijtje hebt en zeker weet dat dit alle bedenkingen zijn die ze heeft, kun je de autoriteit erbij halen.


  Het is belangrijk om een lijst met heel specifieke bezwaren op te stellen en om Mariëtte Philips daarna te vragen of dit echt alle bedenkingen zijn die ze heeft. Schrijf alles duidelijk op. Vervolgens kun je de autoriteit inschakelen.


  
    JIJ: Ken je Ben Staal van Marktaandeel BV?


    MARIËTTE: Nee, maar ik ken het bedrijf.


    JIJ: Ben is de eigenaar en hij is een klant van me. Mariëtte, zou je het erg vinden als ik Ben bel en hem jouw vragen voorleg? Ik wil je graag op deze punten geruststellen en Ben had eigenlijk dezelfde twijfels als jij, voordat hij in een systeem van ons investeerde.

  


  Als je Ben aan de lijn krijgt, vertel je hem dat je bij Mariëtte Philips van Zuidwest Advertenties bent en dat ze enkele vragen heeft over Top Computersystemen. Geef de hoorn aan Mariëtte en laat haar het gesprek zelf afhandelen. Ze heeft de lijst met vragen voor zich, dus ze zal niets vergeten.


  Rond de transactie direct na het gesprek af


  Wanneer Ben alle aspecten met Mariëtte heeft doorgesproken en haar heeft gerustgesteld dat zijn configuratie van Top Computersystemen uitstekend werkt, zijn Mariëttes bezwaren verdwenen. Na het gesprek kun je glimlachen en zeggen: ‘Overigens, welke leverdatum komt je het beste uit, de eerste of de tiende?’


  Als het gesprek met Ben om de een of andere reden niet kan doorgaan, ook al had je van tevoren een afspraak gemaakt, kun je de transactie die dag waarschijnlijk niet afronden. Probeer een afspraak te maken voor een andere keer, als je weer op bezoek bent bij Mariëtte, of regel een conferentiegesprek per telefoon.


  Neem een kopie van Mariëttes bedenkingen en van de zaken waarover ze juist enthousiast is mee naar de volgende afspraak, zodat je de draad gemakkelijk weer oppakt. Vat in het kort de stand van zaken samen voordat je Ben belt.


  [image: Image]


  Sommige verkopers houden niet van deze methode, omdat ze denken dat alle mensen die bij concurrerende bedrijven werken een hekel aan elkaar hebben en elkaar niet willen helpen. Er zijn natuurlijk uitzonderingen, maar over het algemeen staan mensen die voor concurrerende bedrijven werken op goede voet met elkaar. Als je merkt dat de naam van de autoriteit kwaad bloed zet, haak je gewoon af.


  Met twijfels en angsten van klanten omgaan


  Tijdens het afronden van een verkoop kom je wel eens een situatie tegen waarbij het sluiten van de koop niet zo eenvoudig is als bij het voorbeeld dat ik de vorige paragraaf gaf; situaties waarin prospects blijven uitstellen of zich achter een muur van angst terugtrekken. In de volgende paragrafen laat ik je daarom precies zien hoe je het uitstelgedrag aanpakt, zodat de prospect geen bezwaren of zorgen meer heeft… en jij de koop kunt sluiten.
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  Inlevingsvermogen of empathie betekent dat je de gevoelens, gedachten en beweegredenen van een ander goed begrijpt. Vandaar dat inlevingsvermogen zo belangrijk is voor een goede verkoper. Het houdt in dat je jezelf in de positie van je klant verplaatst en weet en voelt wat je klant voelt. Het gaat erom dat je precies weet hoe je verder moet gaan, op basis van de informatie die de klant je geeft. Pas als je empathie voor je klanten ontwikkelt, pas als je de vaardigheid ontwikkelt om transacties op de juiste manier af te handelen, word je echt een goede verkoper. Je klanten moeten het gevoel hebben dat je hen begrijpt en hen echt wilt helpen de juiste beslissing te nemen, dat je er niet alleen op uit bent hun iets te verkopen. Als professionele verkoper moet je echt geloven dat je de behoeften van je klanten kunt vervullen. Je moet de voordelen, eigenschappen en beperkingen van je product of dienst door de ogen van je klant zien; je moet de dingen afwegen vanuit hun optiek; je moet je realiseren wat voor de klant belangrijk is. Je klant speelt altijd de hoofdrol.


  Een les van Benjamin Franklin


  Deze strategie om positieve en negatieve elementen van een keuze op een rijtje te zetten, is ontwikkeld door Benjamin Franklin, een groot Amerikaans staatsman, die op deze wijze vele beslissingen heeft genomen. De methode wordt door miljoenen mensen met succes toegepast. Iedereen ziet het nut ervan in, omdat zij zo simpel en eenvoudig is.
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  Hier volgt een voorbeeld hoe je deze strategie kunt gebruiken in het geval van Karel en Karlijn Smit op het makelaarskantoor.


  
    VERKOPER: Denken jullie dat het huis aan de Lindenlaan de beste keuze is voor je gezin?


    KAREL: (aarzelend) Weet je, Tom, dat huis is behoorlijk duur. Ik weet niet of ik die beslissing nu al kan nemen.

  


  De verkoper heeft dan al veel vragen gesteld en weet nu hoe hij de antwoorden daarop kan gebruiken om de koop te sluiten. Hij kan zien dat Karel en Karlijn nog niet toe zijn aan een beslissing. Ze zijn onder de indruk van het huis, ze hebben haast met verhuizen en de cijfers kloppen. Toch willen ze zich niet op het huis vastleggen. Met andere woorden: ze gedragen zich als typische kopers: bang om een besluit te nemen. Dit is dé gelegenheid om de methode Benjamin Franklin te introduceren.


  Het proces beginnen
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  Je begint deze strategie door de druk te verminderen die klanten mogelijk voelen. Neem een ontspannen houding aan en doe het rustig aan. Laat ze de zaken vervolgens duidelijk in zich opnemen.


  
    VERKOPER: (rustig, vastberaden om Karel en Karlijn te helpen de beslissing te nemen die ze willen, de beslissing die het beste is voor beiden) Karel en Karlijn, zou het kunnen zijn dat jullie nog niet de kans hebben gehad om alles tegen elkaar af te wegen?


    KAREL: (knikt, staat open voor redelijke argumenten) Ja, ik geloof dat we er nog niet helemaal uit zijn.


    VERKOPER: Tja, een beslissing hangt helemaal af van de feiten, vind je niet?


    KARLIJN: (zij ziet de wijsheid van deze redenering in) Ik denk dat je daar gelijk in hebt.


    VERKOPER: (nadenkend en oprecht) Weet je, het is eigenlijk heel interessant. Ik heb een tijdje terug gelezen hoe Benjamin Franklin, een groot Amerikaans staatsman uit de achttiende eeuw, zijn beslissingen nam. Als hij niet zeker was van een beslissing, nam hij een stuk papier waarop hij in het midden een verticale lijn trok. Aan de ene kant van de pagina schreef hij alle redenen om een positieve beslissing te nemen, aan de andere kant schreef hij alle bezwaren. Vervolgens telde hij het aantal redenen aan beide zijden van de streep, zodat hij in één keer zag welke beslissing hij moest nemen. Ik heb dat systeem eens uitgeprobeerd, zowel tijdens mijn werk als in mijn privéleven. Het werkte zo goed, dat binnen de kortste keren mijn hele gezin lijsten zat te maken voor allerlei beslissingen. Denk je dat we deze methode misschien eens moeten proberen om te zien welke beslissing voor jullie de juiste is?

  


  Het is belangrijk om bij deze methode de conversatie gaande te houden. Als je de stof eenmaal onder de knie hebt, weet je precies hoe je dit verhaal in elk gesprek kunt inpassen.


  
    VERKOPER: Benjamin Franklin zei dat hij zeker wilde weten of een beslissing de juiste was, voor hij hem nam. Als het een foute beslissing was, wilde hij dat ook weten, om hem te kunnen vermijden. Waarom analyseren we jullie beslissing dus niet, om te zien of we ‘eruit kunnen komen’, zoals jij het formuleert?


    KAREL EN KARLIJN: (tegelijk) Ja, laten we dat doen.


    VERKOPER: Goed. Dus we zetten de argumenten vóór het huis aan de ene kant en de argumenten tegen aan de andere. Vervolgens strepen we het aantal voor- en nadelen tegen elkaar af en wordt de juiste beslissing duidelijk. We hebben hier toch tijd voor? Het duurt slechts enkele minuutjes.


    KAREL: Ja, prima.

  


  De voordelen noteren


  De verkoper heeft al een lange lijst met dingen die ze leuk vonden aan het huis, omdat hij aantekeningen maakte van elke opmerking die ze hebben gemaakt vanaf het moment dat ze de buurt binnenreden. Als ze zich niet alle voordelen meer kunnen herinneren, kan hij hen dus een handje helpen.
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  Bij elk voor- en nadeel zet je een vinkje, maar schrijf de achterliggende redenen er niet bij. Je wilt op dit moment alleen maar weten hoeveel het er zijn. Schrijf je alle gegevens op, dan duurt het langer en gaan de prospects alle redenen tegen elkaar afwegen.


  
    VERKOPER: (wacht even op Karels toestemming en trekt een lijn midden over het blad papier dat voor hem ligt) Oké, laten we beginnen. Wat zijn alle voordelen van het huis. Het is toch zo dat het huis voldoet aan al jullie eisen?


    KARLIJN: Jazeker.


    VERKOPER: En we hebben al vastgesteld dat jullie maandelijkse investering met de juiste hypotheek lager is dan wat je nu betaalt.


    KAREL EN KARLIJN: (tegelijk) Inderdaad.


    VERKOPER: Je hebt gezegd dat je dichtbij de basisschool wil wonen. Dit huis is maar drie straten van de school verwijderd. Dat is een pluspunt, nietwaar?


    KAREL EN KARLIJN: Absoluut.


    VERKOPER: Laten we verdergaan. Je vond het ontwerp van de grote achtertuin heel mooi.


    KARLIJN: (kijkt naar Tom, maar denkt aan de toekomst) Ja, de kinderen zouden heerlijk kunnen spelen in die tuin.


    VERKOPER: Ja toch? Laten we dat opschrijven. En wat vond je van de buitenkant van het huis? Weet je nog hoe enthousiast je was, Karlijn, toen we voor het eerst bij het huis arriveerden?


    KARLIJN: Het is echt een prachtig huis.


    VERKOPER: (telt de voordelen) Even kijken, dat zijn er vijf. Kunnen jullie nog meer bedenken?


    KAREL: Nou, we vonden de apparatuur in de nieuwe keuken fantastisch.


    VERKOPER: Prima. Dat schrijven we op.


    KAREL: Ik vind alle bomen op het terrein mooi.


    VERKOPER: Oké, dat schrijven we ook op.


    KARLIJN: O ja, we vonden het verzonken bad in de slaapkamer zo mooi.


    VERKOPER: Geweldig. Is er nog meer?
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  Streef naar zes tot tien voordelen. Als je nog geen tien punten hebt staan, moet je even je notities doorbladeren om te zien of er dingen zijn die je klant vergeet.


  



  De nadelen noteren en het totaal berekenen
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  Wanneer je tien voordelen hebt staan, ga je als volgt verder.


  


  
    VERKOPER: (objectief, eerlijk) Goed, hoeveel negatieve dingen kunnen jullie bedenken?


    KAREL: (met een zucht) Tja, eens kijken. De aanbetaling is echt een probleem. Het is bijna al ons spaargeld.


    VERKOPER: Oké, wat nog meer?


    KAREL: We wilden eigenlijk een huis met zonnepanelen.


    VERKOPER: Dat zijn belangrijke punten, Karel. Kun je nog meer nadelen bedenken?

  


  Na een korte stilte blijkt dat Karlijn en Karel geen andere bedenkingen hebben. Ze hebben de verkoper nu dus precies verteld wat de doorslag geeft bij deze beslissing. Hij hoeft hun bedenkingen op dat moment niet eens te weerleggen, want voorlopig gaat het hem erom te weten te komen of ze het huis echt willen. Als ze het huis eenmaal willen, kan de verkoper proberen aan de financiële bezwaren tegemoet te komen.


  
    VERKOPER: Prima. Nu gaan we tellen.

  


  Hij laat hun de lijst zien en samen tellen ze hardop. Hij kondigt het resultaat aan: tien voordelen, twee nadelen.


  
    VERKOPER: Karlijn, Karel, denk je niet dat de beslissing nogal voor de hand ligt?
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  Je kunt nu een lange stilte verwachten. Het geheim is om je mond te houden en niets te doen of te zeggen wat de aandacht van de vraag om een beslissing afleidt. Je prospects doen nu een van de volgende drie dingen:


  
    
      	Ze proberen de beslissing uit te stellen door meer tijd te vragen of door van onderwerp te veranderen.


      	Ze besluiten het te doen.


      	Ze noemen een bezwaar.

    

  


  Zoals verwacht blijft het lange tijd stil, terwijl ze nadenken over de beslissing. Uiteindelijk antwoordt Karel en stelt de beslissing uit.


  
    KAREL: Weet je, we moeten hier echt langer over nadenken.

  


  Hoe ga je nu om met een situatie waarin de klant per se langer wil nadenken? In het geval van Karel en Karlijn zou ik verdergaan zoals in de volgende paragraaf.


  Van vaag uitstel tot een concreet bezwaar komen


  Hoe ga je om met een prospect die er beslist nog over wil nadenken? De verkoper uit het vorige voorbeeld doet het volgende als Karel en Karlijn dit doen:


  
    VERKOPER: Dat is prima, Karel. Je wilt natuurlijk langer nadenken omdat je serieus geïnteresseerd bent, nietwaar?


    KAREL: (wil Tom geruststellen, maar is vastbesloten tot uitstel) O ja, we zijn zeker geïnteresseerd. We moeten alleen goed nadenken voor we een besluit kunnen nemen.


    VERKOPER: Mag ik ervan uitgaan dat je, gezien je interesse, deze beslissing serieus overweegt?


    KARLIJN: Natuurlijk doen we dat.


    VERKOPER: Karel, je probeert toch niet van me af te komen?


    KAREL: (beleefd, maar vastbesloten tot uitstel) Nee, ik probeer niet van je af te komen. We vinden het huis mooi, maar we moeten erover nadenken.


    VERKOPER: (probeert de communicatie open te houden) Om duidelijkheid te scheppen, over welk aspect wil je precies nadenken? De waarde van het huis? De buurt?
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  Vraag naar dingen die juist voordelen van het huis zijn. Elke keer dat ze nee zeggen, komen ze dichter bij het uiteindelijke ja, nietwaar? Karel en Karlijn hebben nee gezegd tegen alle voordelen, dus waar willen ze nog over nadenken? In de meeste gevallen gaat het om geld. Of het huis is te duur en ze willen niet zo’n grote aanbetaling doen, of ze zijn bang dat ze de financiering niet rond krijgen.


  
    VERKOPER: Willen jullie misschien nadenken over de financiering of de aanbetaling?


    KARLIJN: (alsof ze een reddingsboei krijgt toegeworpen) Ja. We willen nog een kind en ik weet niet of we op dit moment een dergelijke financiële verplichting moeten aangaan.

  


  Nu heeft de verkoper een aanwijzing over wat het struikelblok precies is. Dit is de manier waarop je elke verkoopsituatie moet aanpakken: op een rustige, vriendelijke, subtiele en professionele manier. Het gaat er niet alleen om wat je zegt, maar ook hoe je dit doet om een succesvolle verkoopomgeving te scheppen.
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  Toch is het antwoord op een warme presentatie, die helemaal uitgaat van de behoefte van de klant, soms: ‘We moeten hier echt langer over nadenken.’ En vergeet nooit dat ‘Ik moet erover nadenken’ een vorm van uitstel is. We doen het allemaal wel eens, dus moet je niet verbaasd zijn als een ander het tegen je gebruikt.


  Omgaan met ‘Het kost te veel’


  Gebruik deze techniek om een transactie te voltooien waarbij de financiele kant het uiteindelijke bezwaar vormt. Het helpt zowel jou als de klant om die grote enge getallen om te zetten in kleinere, acceptabele bedragen.


  Ik laat je zien hoe dit in zijn werk zou gaan bij Karel en Karlijn in het makelaarskantoor:


  
    KARLIJN: Ik denk dat dit huis gewoon te duur voor ons is.


    VERKOPER: (altijd op zoek naar specifieke obstakels op weg naar ja) Vandaag de dag lijkt alles duur. Kun je me vertellen hoeveel het precies te veel kost?
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  Verkopers zijn geneigd om op een dergelijk moment naar het totale bedrag te kijken, maar deze neiging levert meestal problemen op. In plaats daarvan moet je van het verschil uitgaan. Als iemand van plan is om € 20.000,- uit te geven aan een auto en de auto die je verkoopt € 22.000,- kost, dan is het probleem die extra € 2.000,- en niet € 22.000,-.


  Om bij het voorbeeld in het makelaarskantoor terug te keren:


  
    KARLIJN: We wilden eigenlijk maar € 210.000,- uitgeven en ik geloof niet dat we tot € 215.000,- kunnen gaan.


    VERKOPER: Dus als ik het goed begrijp, hebben we het hier over € 5.000,-, nietwaar?


    KAREL: € 5.000,-, inderdaad. Dat is precies waar ik me zorgen over maak.

  


  Nu de verkoper precies weet over welk bedrag Karlijn en Karel zich zorgen maken, kan hij hen helpen om het bedrag anders te bekijken, zodat ze begrijpen hoe klein dit bedrag eigenlijk is.


  Een uitgave tot het belachelijke verkleinen
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  Als je eenmaal weet om welk bedrag je prospects zich zorgen maken, kun je met ze samenwerken om te laten zien hoe ze het bedrag aankunnen en tegelijkertijd kunnen krijgen wat ze willen hebben, je product of dienst. Geef hun je rekenmachine. Dat is een goede manier om hen erbij te betrekken, terwijl je de financiële kant verder uitwerkt. Hier zijn Karel en Karlijn weer:


  
    VERKOPER: (vraagt wat Karlijn al weet) Karlijn, denk je dat we kunnen stellen dat dit huis je droomhuis is en dat je daar heel lang gelukkig zou kunnen zijn, als de voorwaarden zouden kloppen?


    KARLIJN: Waarschijnlijk wel. Ik denk dat het een fantastisch huis is om onze kinderen in groot te brengen.


    VERKOPER: Oké, laten we stellen dat je 20 jaar in dit prachtige huis gaat wonen. Klopt dat ongeveer?


    KAREL EN KARLIJN: 20 jaar… Ja, dat klopt wel.


    VERKOPER: Zullen we die € 5.000,- dan eens door twintig jaar delen? Dan krijgen we € 250,-, nietwaar?


    KAREL: Ja.


    VERKOPER: En denk je dat je ongeveer 50 weken per jaar thuis bent, uitgaande van 2 weken vakantie buitenshuis?


    KAREL: Ongeveer.


    VERKOPER: Als we € 250,- delen door 50 weken, houden we een verschil in investering over van € 5,- per week. Elke week heeft 7 dagen, dus als we € 5,- delen door 7, wat houden we dan over?


    KARLIJN: (begint te begrijpen hoe belachelijk het is) 71 cent…

  


  De verkoper is erin geslaagd Karel en Karlijn te laten inzien dat ze zich zorgen maken over 71 cent per dag. Dat is inderdaad nogal belachelijk.


  Een indirecte vergelijking maken
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  Maak je een indirecte vergelijking dan help je prospects de aankoop van het huis tegenover zichzelf te verantwoorden door simpelweg een kleine luxe op te offeren voor een veel groter goed. Op de volgende manier pak onze makelaar deze strategie bij Karel en Karlijn aan:


  
    VERKOPER: (geeft hun iets om mee te vergelijken) Drinken jullie veel frisdrank?


    KAREL: Best wel. Je weet hoe kinderen zijn. Waarschijnlijk gaat er elke dag wel een literfles doorheen.


    VERKOPER: Wat kost zo’n fles vandaag de dag?


    KARLIJN: Een euro of anderhalf.


    DESTREEP VERKOPER: Karel, Karlijn, denk je niet dat het genot van dit heerlijke huis met al zijn voordelen 71 cent per dag waard is? Is het goed dat een bedrag van 71 cent, minder dan de helft van de prijs van een fles frisdrank, tussen jullie en het huis komt waar je heerlijke dingen met elkaar zult beleven?


    KAREL: Ja, als je het zo bekijkt, lijkt het geen belangrijk bedrag.


    VERKOPER: Dan zijn we het toch eens? Laten we nu eens kijken hoe we ervoor kunnen zorgen dat jullie voor de feestdagen kunnen verhuizen van je huidige woning naar dit prachtige huis, zodat jullie meteen van dit huis kunnen gaan genieten. Schikt de tiende van de volgende maand voor de overdracht, of is de twaalfde beter?
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  Heb je de schuin gedrukte woorden gezien? Die woorden roepen een prettig beeld op in de geest van de kopers. In dit voorbeeld hebben Karel en Karlijn aangegeven dat ze begin november wilden verhuizen. Dat geeft de verkoper het recht om de feestdagen te noemen, een periode die kopers altijd een warm gevoel geeft.


  Een soortgelijke situatie noemen
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  De beste manier om de angsten van je potentiële klanten weg te nemen, is een verhaal over een ander stel dat dezelfde bedenkingen had, maar toch tot de aankoop besloot en daar nog altijd blij om is. Het volgende verhaal is een voorbeeld dat je aan klanten kunt vertellen om hun angst en twijfel weg te nemen:


  
    Jan, Jeanette, ik weet dat jullie aarzelen vanwege de financiële verplichting die de aankoop van een huis met zich meebrengt. En dat terwijl jullie je eerste kind verwachten. Weet je, krap een jaar geleden hielp ik een ander gezin om het perfecte huis te vinden. We zochten en zochten en ze konden gewoonweg niet beslissen.


    Op een dag bekeken we een prachtig huis, waar ze helemaal enthousiast over waren. Ik vroeg hun of ze dachten dat het huis geschikt voor hen was en ze zeiden dat het inderdaad een fantastisch huis was. Ik vroeg hun ook of ze er klaar voor waren om tot de aankoop van dat prachtige huis over te gaan. Bob vond dat ze het moesten doen, maar Caroline was bang dat het huis misschien iets te groot was. Ze dacht dat ze ook met een kleinere woning toekonden en wist niet zeker of ze wel voor de bevalling wilde verhuizen.

  


  
    Gebruik een rekenmachine voor berekeningen


    Echte topverkopers gebruiken altijd een rekenmachine. Hoeveel vertrouwen je ook hebt in je rekenkundige capaciteiten, gebruik een rekenmachine. Ken je cijfers en formules, zodat je de klant altijd snel de gewenste numerieke informatie kunt verschaffen.


    Een klant die ziet hoe je de getallen in je rekenmachine intoetst (of die je dat zelf laat doen op jouw rekenmachine), zal niet snel vraagtekens zetten bij de cijfers. Maar als je als een gek getallen op een papiertje gaat schrijven, voelt je klant zich niet op zijn gemak terwijl hij jou ziet worstelen met alle getallen. Nog erger is het om berekeningen uit het hoofd te doen; je klant zal de uitkomst nooit vertrouwen. In plaats van op je presentatie te letten, zal hij elke berekening willen natrekken.


    Als je geen rekenmachine gebruikt, trekt een klant niet alleen je rekenkundige capaciteiten in twijfel, maar je algehele professionaliteit – als je al zo slordig met getallen omgaat, ben je misschien ook slordig met andere zaken. In dit stadium wil je niet dat de klant gaat twijfelen of hij wel zaken met je moet doen. Je wilt dat hij zich helemaal concentreert op de cijfers, terwijl je hem laat zien hoe hij deze aankoop wel degelijk kan verantwoorden.

  


  
    Toch besloten ze het huis te kopen en uiteindelijk waren ze stomverbaasd hoeveel ruimte alle babyspullen innamen. Na de verhuizing waren Bob en Caroline dolblij dat ze toch hadden besloten in een groter huis te investeren.


    Jullie willen toch ook alles op orde hebben voor de baby komt?

  


  Ik hoop dat je inziet hoe belangrijk het is om meer dan een verhaal te kennen om de transactie te helpen voltooien. Noteer die verhalen dus, dan heb je altijd wat te vertellen als je prospects in soortgelijke situaties hebt.


  Net even beter dan de concurrent


  Als je met een prospect te maken krijgt die geen beslissing over je product, dienst of idee wil nemen, vertel hem dan een concurrentieverhaal om hem verder te helpen. Zulke verhalen hoeven niet lang te zijn en zijn niet bedoeld om prospects over te halen iets te doen wat ze niet willen. Je hebt weinig woorden nodig om een bedrijf eraan te herinneren dat ze opereren in dezelfde markt als hun concurrent. Je vertelt hun daarmee natuurlijk niets nieuws, dus waar gaat het om bij die verhalen? Overleven.
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  Het volgende verhaaltje werkt bijvoorbeeld prima.


  


  
    Mijnheer Postma, vergeet niet dat de concurrentie dezelfde problemen kent als u. Is het niet interessant om te zien dat in een bedrijfstak waarin elk bedrijf geconfronteerd wordt met dezelfde problemen, sommige van die bedrijven die problemen beter aankunnen? Mijn enige doel is om u te helpen net even beter te zijn dan de concurrentie. Dat is zinvol, vindt u ook niet?
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  Potentiële klanten zijn net als wij: we hebben allemaal hulp nodig om beslissingen te nemen. Hoeveel dingen zijn je aangepraat die je eigenlijk niet wilde hebben? Waarschijnlijk niet veel. Weinig mensen kunnen worden overgehaald om iets aan te schaffen wat ze niet willen. Als het een grote aankoop betreft, is het zelfs moeilijk om mensen over te halen die het wel willen hebben.
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  Er kunnen problemen ontstaan als een oneerlijke verkoper liegt over wat een product wel en niet doet. Op die manier beschaamt de verkoper het vertrouwen van de koper en vervolgens bezit de koper iets anders dan hij wilde. De gevangenissen zitten helaas vol met verkopers die dit hebben gedaan. Ze hebben zich door hebzucht laten leiden en denken niet meer aan het belang van de klant. Zo’n benadering staat lijnrecht tegenover de wijze van verkopen die ik propageer. Dienstbaarheid ten opzichte van de klant komt vóór geld. Op die manier bereik je altijd de top.


  
    Is het sluiten van de koop goed voor je klant?


    Of ik denk dat vragen naar een beslissing en verkoopverhalen vertellen in het belang van de klant zijn? Wis en waarachtig. Ik verkoop al vele jaren en heb het belang van mijn klanten altijd vooropgesteld. Ik weet dat ze van mij altijd de waarheid te horen krijgen, en bovendien verleen ik ze uitstekende service. Ik weet ook dat ik oprechtheid en goede service niet kan garanderen als ze naar een ander stappen.


    Vanaf het allereerste begin heb ik altijd gezorgd dat mijn klanten een positief beeld van verkopers kregen. Door hun een uitstekende service te geven, wist ik dat ze dat positieve beeld vanzelf zouden krijgen. Daarom werkte ik altijd harder dan mijn collega’s om transacties te voltooien waarvan ik wist dat ze in het belang van de klant waren. Ik verkocht mijn klanten natuurlijk nooit iets wat ze niet wilden hebben. Als alles in de richting van een positieve beslissing wees, deed ik echter wat ik kon om hen over hun angst en neiging tot uitstel heen te helpen. Dit zag ik als mijn plicht.


    Belangrijk: als je mensen op de juiste manier kwalificeert (zie hoofdstuk 9), dan weet je of ze je product of dienst echt nodig hebben of willen hebben. Als hun leven er beter van wordt wanneer ze jouw product aanschaffen, dan moet je je best doen ze te overtuigen.


    Denk eens na over het volgende, uitgaande van je eigen ervaringen: stel jij de professionals op prijs die je geholpen hebben bij het nemen van aankoopbeslissingen? Ben je tevreden genoeg geweest om ze bij anderen aan te bevelen? Natuurlijk! Dat hebben we allemaal meegemaakt. Om topverkoper te worden, moet je jezelf ten doel stellen iemand te worden die anderen zonder aarzeling aan hun familie en vrienden aanbevelen. Word iemand die anderen als expert op zijn vakgebied beschouwen. Iedereen wint dan, zowel jij als je klanten.

  


  Hoofdstuk 13


  Aanbevelingen van je huidige klanten krijgen


  In dit hoofdstuk:


  
    	Weten waar en wanneer je een aanbeveling kunt krijgen


    	Zes krachtige stappen om betere aanbevelingen te krijgen


    	Mogelijkheden aangrijpen om aanraders te ontmoeten


    	Onvermoeid aanbevelingen blijven najagen

  


  


  Voor veel ervaren verkopers vormen de klanten met wie ze via een bestaande klant in contact zijn gekomen een belangrijk deel van hun omzet. Klanten die contact met je opnemen op aanraden van een bestaande klant (we noemen ze voor het gemak maar even ‘aanraders’) zijn meestal inschikkelijker dan mensen die je zomaar belt om je product, dienst of idee te verkopen. Waarom? Omdat ze al een positief beeld van jou en je product hebben, op basis van de mening van iemand die ze kennen en vertrouwen. Aanraders hoef je niet meer te kwalificeren, je kunt de bal gewoon inkoppen. In feite is de aankoop al geschiedt voor je ze spreekt, want de persoon die je product heeft aangeraden, ziet je als een echte professional. Je hebt dus vanaf het begin al een grote geloofwaardigheid.


  Onderzoek heeft aangetoond dat gekwalificeerde aanraders in zestig procent van de gevallen tot aanschaf overgaan. Als je dat indrukwekkende aantal vergelijkt met de magere tien procent dat je bereikt bij niet-gekwalificeerde potentiële klanten die geen aanraders zijn, dan krijg je enig idee hoeveel harder verkopers moeten werken die colporteren of telefonisch verkopen. Het is dus zinvol om te leren hoe je klanten zover krijgt dat ze anderen je product of dienst aan anderen aanbevelen; het zou zonde zijn om al die omzet aan een concurrent kwijt te raken.


  Verkopers zijn het er meestal over eens dat aanraders gemakkelijker te overtuigen zijn dan niet-aanraders. Maar sommige verkopers denken dat ze over dit deel van hun markt geen controle hebben en weigeren aandacht te besteden aan methoden om aanbevelingen te genereren.


  Die verkopers gaan ervan uit dat het toevalstreffers zijn; potentiële kopers die je soms krijgt en soms niet. Geloof het maar niet. Professionele verkopers maken voortdurend gebruik van de mogelijkheid om bestaande klanten anderen hun product te laten aanraden en bewijzen daarmee dagelijks het tegendeel.


  In dit hoofdstuk draait het om de verschillende manieren waarop je daadwerkelijk je voordeel doet met aanbevelingen; ik help je om meer potentiële klanten te vinden door middel van een beproefd en zeer effectief systeem dat veel gekwalificeerde kandidaten oplevert. Dit aanbevelingssysteem is weliswaar niet waterdicht, maar zelfs als het maar in vijftig procent van de gevallen werkt, krijg je veel vaker de kans je product bij geïnteresseerde klanten te introduceren dan nu het geval is.
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  Denk niet dat je de koop al gesloten hebt als je een aanbeveling krijgt. Net als bij andere verkooptechnieken is de methode zelf niet de enige beslissende factor voor het succes. Verkopers die een aanrader willen overtuigen, moeten dezelfde positieve houding aanhouden, evenveel energie opbrengen, de klant met evenveel respect behandelen en hem dezelfde goede presentatie geven als klanten die nog niets over het product weten. Vergeet niet dat aanraders slechts ten dele van jou of je product zijn overtuigd. Toch willen ze je de gelegenheid geven hen te overtuigen van de voordelen van wat je te bieden hebt.


  Als je het goed aanpakt, blijven de aanbevelingen binnenkomen. Voor je het weet, heb je een eindeloze stroom gelukkige klanten gecreëerd, die graag aan je welslagen willen bijdragen. Klanten vinden het heerlijk om te denken dat je succes gedeeltelijk aan hen te danken is; het kan zeker geen kwaad hun deelname aan en interesse in je carrière te stimuleren.


  Onthoud dat je indruk op twee mensen maakt als je een aanrader gelukkig maakt: de aanrader en de persoon die jou heeft aanbevolen. Al dit geluk biedt je nog meer kandidaten doordat je je werk goed hebt gedaan.


  Het waar, hoe en wanneer van aanbevelingen begrijpen


  We hebben gezien dat aanraders een verkooppercentage van wel zestig procent betekenen. Met andere woorden: je kunt het je niet veroorloven níet te weten hoe je zo’n substantiële toename in je verkopen identificeert en behaalt. Daarom is het verbazingwekkend dat zoveel mensen die deelnemen aan activiteiten waaruit aanraders kunnen voortkomen de mogelijkheden niet herkennen of benutten. Eigenlijk hebben ze een goed overzicht nodig om te leren aanraders te herkennen. Jij hebt het geluk dat je op het punt staat dat overzicht te lezen.
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  Maar wat nu als aanbevelingen niet zo belangrijk zijn in jouw specifieke geval? Dan hoef je ze niet voor jezelf te zoeken, maar kun je ze doorspelen aan je klanten of collega’s, als je die hebt. Als je voor anderen een bron van aanbevelingen bent, dan neemt je waarde toe voor iedereen waarmee je werkt, met als resultaat dat je meer verkoopt en een hoger inkomen krijgt. Aanbevelingen spelen dus een sleutelrol in je succes als verkoper, ongeacht of je ze als potentiële klanten ziet of als iets om goede relaties met anderen mee op te bouwen.


  Uitzoeken waar je aanbevelingen krijgt


  Aanbevelingen zijn net vliegen, ze zijn er altijd, maar pas als ze in je soep belanden, besteed je er aandacht aan. In feite moet je dus een soort vliegenvanger worden, waaraan alle langs vliegende aanraders blijven kleven. In de volgende paragrafen lees je over handige manieren om aanbevelingen te krijgen.


  Van familie en vrienden


  Waarschijnlijk zijn je familie en vrienden de beste bron van aanraders. Als jij een van de mensen bent die zijn omgeving niet wil belasten door hen bij je product te betrekken, moet je nog maar eens goed nadenken. Per slot van rekening geloof je in je product, dus wil je toch dat de mensen om je heen ook de vruchten ervan plukken? Door ervan uit te gaan dat je hen lastigvalt, beroof je hen eigenlijk van de mogelijkheid je product te gebruiken.


  Waarom houd je oma niet op de hoogte van je werkzaamheden? Misschien is ze geen ideale kandidaat voor je product, maar ze kent waarschijnlijk mensen die dit wel zijn. Bovendien houdt oma graag rekening met haar geliefde kleinkind tijdens haar dagelijkse routine. Met een beetje geluk wordt ze een uitstekende verzamelaar van aanbevelingen. Vertel al je familieleden, vrienden en kennissen (zie hoofdstuk 7) wat je doet, dan heb je binnen afzienbare tijd veel aanbevelingen.


  Via je netwerk


  Door op conferenties, bij clubs, vakorganisaties en religieuze bijeenkomsten te netwerken, kun je het aantal aanraders vergroten. Maar je hoeft je niet tot officiële bijeenkomsten te beperken. Soms volstaat het anderen te vertellen over je werk of over een spannende gebeurtenis tijdens een weekje verkopen. Als jij enthousiast bent, worden anderen dat ook. Mensen houden van een leuk gesprek en een vrolijk verhaal; wees dus als een magneet die mensen aantrekt.


  Als je echt een fantastische week hebt, moet je dat feit met de hele wereld delen. Zorg dat iedereen meegeniet van je succes! Opscheppen is niet nodig; laat gewoon je enthousiasme blijken over wat je hebt bereikt. Enthousiasme is besmettelijk. Als je week juist erg moeilijk is geweest, vraag dan advies aan mensen die je respecteert. De meeste mensen zijn van nature aardig en behulpzaam. Om ervoor te zorgen dat ze je kunnen helpen, moet je ze wel de gelegenheid bieden naar je verhaal te luisteren. Dat kan ook een manier zijn om de interesse van anderen in je product te wekken. De volgende keer dat ze je zien, willen ze vast horen of hun advies enig effect heeft gesorteerd.


  Wat heb je in al deze gevallen gedaan? Door je bereidheid om je zorgen en overwinningen met anderen te delen, heb je hen bij je carrière betrokken. Anderen hebben nu belang bij je toekomstig welslagen.


  Van tevreden klanten


  Zorg dat je verkooptechniek en je service feilloos zijn, want slecht nieuws verspreidt zich als een olievlek in een woelige zee. Je hoeft slechts één fout te maken, hoe klein ook, om je niet langer op je gemak te voelen als je klanten bezoekt, hoe prettig dit voorheen ook was. Als je slechte reputatie voor je uitsnelt, ga je oude klanten misschien zelfs vermijden.


  Beloof klanten geen dingen die je niet kunt waarmaken, tenzij je Harry Potters toverstaf mag lenen om het te laten gebeuren. Het is heel verleidelijk om je mee te laten slepen en de klant precies te vertellen wat hij wil horen, ook al weet je dat je informatie niet klopt. Op den duur verlies je echter niet alleen een gedesillusioneerde klant, maar vergooi je ook alle kansen dat hij anderen je product aanraadt.
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  Tevreden klanten vertellen ten minste drie mensen over hun ervaring met jou. Ontevreden klanten vertellen ten minste elf mensen wat hun is overkomen. Negatieve verhalen wekken bovendien meer sympathie dan positieve. Wakker deze bosbrandjes dus niet aan. Als je een matige reputatie hebt, dan moet je een stuk harder werken om een koop te sluiten – als het je al lukt om dit voor elkaar te krijgen. Bovendien moet je je waarde ondubbelzinnig hebben aangetoond voordat je aanbevelingen krijgt. Eerlijkheid en integriteit moeten voorop staan als je van plan bent succesvol te zijn in je werk en in je leven.


  [image: Image]


  Als je het kantoor van je klant verlaat met een geslaagde verkoop, maar zonder aanbevelingen, dan ben je nog niet helemaal klaar. Het is net alsof je een heerlijk diner hebt gehad, maar wegging voor het dessert. Het is nooit te laat om je klanten later, tijdens een servicebezoek, te vragen of ze anderen kennen die mogelijk in je product geïnteresseerd zijn, maar besef wel dat je ook je klanten iets afneemt als je de eerste keer met lege handen weggaat. Echt waar! Wat wil je als eerste doen wanneer je dagenlang hebt gewinkeld en eindelijk vindt wat je zocht? Je wilt anderen erover vertellen! Wat is het eerste wat je wilt doen als je een prachtige nieuwe auto koopt? Hem aan anderen laten zien! Wat is het eerste wat je wilt doen wanneer iemand opmerkt dat je een prachtige ‘hoe het ook heet’ hebt? Ze vertellen waar je die spotgoedkoop kunt krijgen! Ontneem je klanten dit plezier dus niet en geef ze de mogelijkheid om anderen te helpen.


  Van andere verkopers in je branche


  Je hoeft niet alle verkopers in dezelfde branche als je vijand te zien. Dat is niet productief. Geloof me maar, het is veel positiever ze als bron van mogelijke aanbevelingen te beschouwen. Als jij in de gezondheidszorg diagnostische producten verkoopt en je een vertegenwoordiger tegenkomt die extreem veel succes met het verkopen van chirurgische apparatuur heeft, dan kan die persoon bereid zijn aanbevelingen door te spelen of met jou te ruilen.


  Als je relatie met andere verkopers op wederzijds respect is gebaseerd, zul je merken dat ze klanten naar je doorverwijzen. Wellicht is hun bedrijf te klein om klanten van een bepaald formaat van dienst te kunnen zijn. Bingo! Ze verwijzen die grote klanten gewoon naar jou door. Of misschien stelt een klant bepaalde eisen waaraan het product van de concurrent niet voldoet; weer een potentiële klant die jouw kant opkomt.


  Natuurlijk moet je de ander ook van tijd tot tijd een dienst bewijzen; dat is niet meer dan beleefd. Het is heel normaal voor autoverkopers of verzekeringsagenten om een klant een andere verkoper aan te raden, die beter in zijn behoefte kan voorzien. We hebben het hier over professionals die het belang van de klant vooropstellen en weten dat ze hen geen dienst bewijzen als ze hen slecht behandelen. Bovendien weten ze dat het nuttig kan zijn een andere verkoper een dienst te bewijzen.


  Bij toespraken of cursussen


  Dit zijn prachtige gelegenheden om aanraders te genereren, vooral als jij degene bent die de toespraak houdt of de cursus geeft. Je krijgt hierdoor bijvoorbeeld de gelegenheid om bij verenigingen van huiseigenaren, gepensioneerdenclubs en andere groepen die buitenstaanders gelegenheid bieden een toespraak tijdens hun bijeenkomsten te houden. Als dat gebeurt, word je namelijk automatisch als expert op je vakgebied beschouwd. Om deze reputatie waar te kunnen maken, moet je jezelf natuurlijk goed voorbereiden. Doe alsof je je allerbeste verkooppresentatie moet geven voor een publiek van vijftig potentiële klanten. Dat is tamelijk belangrijk, nietwaar?
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  Deze strategie raad ik overigens alleen aan als je het kunt waarmaken. Veel mensen raken te veel in de ban van de schijnwerpers. In plaats van te werken aan hun zakelijke belangen, schijnen ze te denken dat ze auditie doen als vervanger van Paul de Leeuw. Als je bent uitgenodigd om een presentatie voor een groot publiek te houden, kun je je voorbereiden met De kleine speechen voor Dummies door Malcolm Kushner.
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  Ooit bezocht ik een conferentie waar de spreker kaarten uitdeelde waarop de deelnemers hun naam moesten schrijven en die van anderen die ook baat zouden hebben bij deze conferentie. Elke aanbeveling moest op een aparte kaart worden geschreven, met daarbij een reden waarom de deelnemer dacht dat deze persoon geïnteresseerd zou zijn. De spreker spoorde iedereen aan zo veel mogelijk kaarten in te vullen. De kaarten werden vervolgens in een grote ton gedaan, waaruit een van de organisatoren dagelijks een kaart trok die kans maakte op een geheel verzorgd weekend, gratis toegang voor een conferentie, video- of geluidsbanden of boeken die tijdens de conferentie werden verkocht. Aan het einde van de conferentie had de spreker genoeg namen om een hele volgende conferentie te vullen. Wat een systeem!


  Hoe en wanneer krijg je aanbevelingen?


  Heel eenvoudig! Je krijgt aanbevelingen als je erom vraagt. Het zal je verbazen hoeveel verkopers het moeilijk vinden om hun klanten om aanbevelingen te vragen. Hoe lossen ze dat probleem op? Ze vermijden het onderwerp en kosten hun bedrijf (en zichzelf) dus veel geld.


  Andere verkopers proberen aanbevelingen te krijgen door botweg te vragen: ‘Weet u nog iemand anders die misschien geïnteresseerd is?’ De klant kan zo gauw niemand bedenken die het product van de verkoper ook zou kunnen gebruiken. De verkoper concludeert vervolgens dat vragen naar aanbevelingen weinig zin heeft.


  Beide groepen verkopers kunnen wel degelijk aanbevelingen krijgen, maar dan moeten ze wel de juiste methode toepassen. In plaats van te analyseren wat ze misschien fout doen, geven ze het helemaal op.


  Goed, wanneer krijg je dus aanbevelingen? De voorbereiding begint al op het moment dat je voor het eerst contact legt met de klant. Zodra een prospect begint te spreken, moet je op zoek gaan naar manieren om de klant te helpen namen en gezichten te identificeren die hij je later kan geven (de namen dan, niet de gezichten natuurlijk). Luister altijd aandachtig, niet alleen naar dingen die de huidige klant helpen, maar ook naar dingen die nuttig zijn om aanraders te krijgen, je toekomstige klanten, die wellicht ook van je diensten gebruik kunnen maken.
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  Aanbevelingen komen meestal van klanten met wie je een goede relatie hebt. Dat betekent niet eens zozeer dat ze je product moeten bezitten. Wellicht heb je een goede relatie opgebouwd met een klant die op dit moment, om wat voor reden dan ook, je product zelf niet kan aanschaffen. Als je toch contact houdt, verwijzen ze je maar al te graag door naar een zakenrelatie die wel baat heeft bij je product of dienst. Je hoeft er slechts om te vragen.
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  Wees terughoudend met het vragen naar aanbevelingen voordat je met een potentiële klant tot een transactie komt. Voordat je zijn handtekening of betaling hebt naar aanbevelingen vragen, lijkt een beetje op het achter de kar spannen van een paard. Je wekt dan de indruk minder in zijn klandizie geïnteresseerd te zijn dan in wat hij voor je kan doen en dat maakt geen professionele indruk.


  Er is een specifiek moment dat erg geschikt is om aanbevelingen te krijgen. Op het moment dat de koop net is gesloten, is de klant helemaal enthousiast over je product. De meeste klanten geven je dan maar al te graag de namen van andere mensen die ook behoefte hebben aan een dergelijk product. Net na de verkoop is dus het tijdstip waarop het enthousiasme het grootst is en de weerstand het laagst.


  [image: Image]


  Vraag niet plompverloren: ‘Kent u nog iemand anders die behoefte heeft aan mijn “hoe het ook heet”?’ Als je de vraag zo stelt, kan de klant waarschijnlijk niemand bedenken, want zijn gedachten zijn nog veel te veel bij de eigen aankoop. Je moet hem dus voorbereiden. Dat is de kunst van aanbevelingen krijgen. Dit belangrijke onderwerp komt in de volgende paragrafen aan bod.


  Zes eenvoudige stappen om aanbevelingen te krijgen


  Dit eenvoudige systeem om aanbevelingen te bemachtigen bestaat uit zes stappen. Met deze methode krijg je zoveel meer aanraders, dat je het automatisch gaat toepassen in elke verkoopsituatie. Stel jezelf eerst ten doel hoeveel aanbevelingen je van elke klant wilt krijgen. Begin met één en voer het aantal op wanneer je de stappen zo goed kent en ze zo natuurlijk uitvoert dat je per klant ten minste drie aanraders krijgt. Ik heb cursisten die vijf tot maar liefst tien aanbevelingen krijgen door deze eenvoudige strategie toe te passen.
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  Leer deze stappen uit je hoofd. Hoe beter je ze kent, des te beter maak je gebruik van de vele mogelijkheden die je huidige clientèle je biedt.


  



  


  
    	Roep de gezichten van aanraders op bij je klant.


    	Schrijf hun namen op kaartjes.


    	Stel kwalificatievragen over de aanraders.


    	Vraag om hun adressen.


    	Vraag de klant of hij de aanrader wil bellen om een afspraak voor je te maken.


    	Is de klant nerveus of wil hij niet voor je bellen, vraag dan of je de naam van je klant mag noemen als je zelf contact opneemt met de aanrader.

  


  Ik zal elke stap uitgebreid bespreken, zodat je van dit systeem een integraal onderdeel van je verkooppresentatie kunt maken.


  Stap 1: Roep gezichten op


  Wanneer je om aanbevelingen vraagt, is het onmogelijk voor je klant om de gezichten van anderen voor de geest te halen als hij nog helemaal opgewonden is over de aankoop. Gebruik dus de informatie die je over hem hebt verzameld, bijvoorbeeld over familie, vrienden en zakenrelaties. Help je klant zich te concentreren op een specifieke groep gezichten.
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  De volgende hypothetische situatie is een voorbeeld van de manier waarop je een klant helpt zich op een kleine groep mensen te richten.


  



  
    VERKOPER: Michiel, ik kan zien dat je helemaal enthousiast bent over je nieuwe auto, klopt dat?


    KLANT: O, hij is zo mooi! Ik kan niet wachten om erin weg te rijden!


    VERKOPER: Je bent een keiharde onderhandelaar, Michiel. Je hebt zeker wel een lekker gevoel dat je zo’n goede prijs voor je auto hebt betaald?


    KLANT: Nou! Ik had niet verwacht dat ik me zo’n mooie auto kon veroorloven!


    VERKOPER: Vertel eens, Michiel, waar ga je de eerste week allemaal heen met je nieuwe auto?


    KLANT: Tja, naar mijn werk natuurlijk. En ik speel elke donderdag basketbal; ik kan niet wachten om daar in mijn nieuwe auto heen te gaan.


    VERKOPER: Ik zou de gezichten van je collega’s en je teamgenoten wel willen zien als je in je nieuwe wagen aankomt. Is een van je collega’s of teamgenoten toevallig op zoek naar een nieuwe auto?

  


  Door te praten over werk en basketbal, ziet de klant de gezichten voor zich van mensen die hij veel om zich heen heeft en die hij die week nog zal spreken… terwijl hij nog helemaal enthousiast is over zijn auto. De verkoper heeft hem hierbij geholpen.


  Stap 2: Schrijf de namen op kaartjes


  Wanneer je klant enkele namen heeft bedacht van mensen die aan een nieuwe auto toe zijn, haal je wat kaartjes tevoorschijn om de namen op te schrijven. Vraag Michiel om de namen te spellen en houd de kaartjes bij de hand, zodat je eventuele kwalificatiegegevens kunt noteren.


  Stap 3: Stel kwalificatievragen


  Terwijl je klant enkele vragen over de aanraders beantwoordt, maak je aantekeningen op de kaartjes om specifieke dingen over deze mensen te onthouden. Hieronder volgt een voorbeeld van de informatie die de verkoper uit ons voorbeeld zou kunnen gebruiken:


  
    
      	Waarom dacht je aan Saskia toen ik je vroeg wie misschien nog mee interesse in een nieuwe auto heeft?


      	In wat voor auto rijdt ze nu?


      	Is zij degene die de auto het meeste gebruikt?


      	Hoe groot is haar gezin? (Je moet weten wat voor auto ze nodig heeft.)


      	Hoe reageerde ze toen je zei dat je op zoek was naar een nieuwe auto?

    

  


  Wanneer je contact met Saskia opneemt, is het niet moeilijk om een gesprek te beginnen op basis van de informatie die je van Michiel hebt gekregen in antwoord op deze vragen. Nadat je enkele aantekeningen hebt gemaakt, ga je verder met de volgende stap.
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  Ga er nooit voetstoots van uit dat je klant honderd procent betrouwbare informatie over de wensen van een aanrader geeft. Hij weet het antwoord op sommige vragen misschien niet en zegt dan wat hij denkt. Zeg ook nooit tegen de aanrader dat je klant al deze informatie heeft gegeven. Zorg er gewoon voor dat je je aantekeningen tijdens het kwalificeren bij de hand hebt.


  Stap 4: Vraag om adressen en telefoonnummers


  Contactgegevens van aanraders krijgen is moeilijker, want de klant weet de adressen misschien niet. Laat dit je echter niet weerhouden. Een naam is niet genoeg, want het telefoonboek bevat vaak meer mensen met dezelfde naam en het is belangrijk dat je ook daadwerkelijk contact kunt opnemen met de aanrader.
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  Laat je klant op zijn computer of mobieltje de contactgegevens opzoeken. Terwijl hij op zoek naar die persoon door de lijst bladert, is de kans groot dat hij nog iemand tegenkomt waar hij niet eerder aan had gedacht. Die heeft misschien ook baat bij jouw product.


  Stap 5: Vraag je klant om de ander te bellen en een afspraak te maken
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  Voor deze stap deinzen de meeste verkopers terug. Ze proberen het niet eens. Wat je echter moet begrijpen is dat deze vraag de weg vrijmaakt voor de laatste stap. Er zijn maar weinig mensen die willen bellen om de afspraak voor je te maken. Wat er gebeurt, is dat ze zo opgelucht zijn als je vervolgens stap 6 voorstelt, dat ze die kans met beide handen aangrijpen. Als je direct van stap 4 naar stap 6 was gegaan, had je waarschijnlijk niet dezelfde reactie gekregen. Ik ben misschien gek, maar er zit wel systeem in. In het volgende voorbeeld zie je hoe dit werkt:


  
    VERKOPER: Hartelijk dank voor deze namen, Michiel. Zeg, ik kan er natuurlijk niet bij zijn als je met je nieuwe auto pronkt; zou je het erg vinden om Saskia te bellen om haar het nieuwtje te vertellen? Dan kunnen we misschien een datum prikken voor een afspraak.
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  Als je klant dit prima vindt, moet je eigenlijk direct de telefoon pakken, maar als je klant ook maar enigszins nerveus wordt van je vraag, moet je de druk onmiddellijk van de ketel halen.


  Stap 6: Vraag of je hun naam mag noemen tijdens je gesprek


  Sommige mensen kennen de persoon die ze je aanraden misschien niet goed, of voelen zich niet goed op hun gemak bij dit telefoontje. In dat geval moet je laten merken dat je hun aarzeling begrijpt. Vraag vervolgens om toestemming om hun naam te noemen als je contact met de betreffende persoon opneemt. De meeste mensen zijn helemaal opgelucht dat ze niet zelf hoeven te bellen en geven je graag toestemming om hun naam te noemen.


  Afspraken maken met aanraders


  Wanneer je iemand belt wiens naam je van een goede vriend of gerespecteerde zakenrelatie hebt ontvangen, hebben jullie al iets gemeen. Bovendien ben je in het voordeel omdat je over informatie beschikt die je wellicht helpt om een afspraak te krijgen.
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  Voor je de aanrader belt, moet je de informatie in je aantekeningen nog eens doornemen. Denk goed na hoe je de potentiële klant gaat voorbereiden op deze verkoopsituatie. Als je de aanrader voldoende hebt kunnen kwalificeren, weet je al genoeg om hem met slechts enkele extra vragen in je aanbieding te interesseren en een afspraak te maken.
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  Aan de hand van de verhalen van jullie gemeenschappelijke zakenrelatie of vriend kun je de aanbevolen klant vertellen wat die het aantrekkelijkst vond aan je product. De kans is groot dat de aanrader in dezelfde voordelen is geïnteresseerd als zijn vriend of zakenrelatie. Zo niet, vraag dan door tot je weet wat zijn wel interesseert aan het product. Kijk eens naar het volgende voorbeeld:


  
    VERKOPER: Hallo Saskia, mijn naam is Rob Sluiter en ik werk voor B&B Auto’s. Ik heb Michiel de Bruin zojuist geholpen om de auto van zijn dromen aan te schaffen, de nieuwe 370Z, en ik heb hem beloofd jou te bellen om je te vertellen over de speciale Nissan-aanbieding die we deze week hebben. Hij heeft zojuist een prachtig exemplaar gekocht en vertelde me dat je gezegd had dat je ook op zoek was naar een nieuwe wagen. Vertel eens Saskia, wat voor auto zoek je precies?


    SASKIA: Tja, ik ben er eigenlijk nog niet aan toe om een nieuwe te kopen. Ik heb alleen nog maar wat om me heen gekeken.


    VERKOPER: Wat vond je tot nu toe de mooiste auto?


    SASKIA: Helaas kan ik me niet veroorloven wat ik mooi vind.


    VERKOPER: Ik hoor het al. Michiel had eigenlijk hetzelfde probleem. Daarom wilde hij juist dat ik belde, om je te vertellen over de speciale actie die we nu hebben. Weet je, eigenlijk zit onze showroom vlak bij je werk. Ik werk vanavond over, dus om zes uur ben ik er nog. Michiel zei dat jij ook zo gek bent op sportwagens?


    SASKIA: Dat klopt. Maar de modellen die ik gezien heb zijn allemaal zo duur. Ik denk dat ik nog even moet wachten.


    VERKOPER: Ik heb een idee. Waarom kom je na je werk niet even langs. Dan kijken we eens wat de mogelijkheden zijn. Omdat de actie zo’n succes is, serveren we elke avond wat hapjes, speciaal voor onze goede klanten. Dus je kunt gewoon hier wat eten, terwijl we praten. Schikt zes uur, of komt halfzeven beter uit?


    SASKIA: Zes uur schikt eigenlijk beter.


    VERKOPER: Geweldig. Ik zie je om zes uur, Saskia. Vraag bij de receptie maar naar Rob Sluiter.

  


  Niet alleen heeft deze verkoper gebruikgemaakt van de kwalificatiegegevens in zijn aantekeningen, maar hij heeft Saskia nog meer kwalificatievragen gesteld. Hij heeft de kans vergroot dat ze een afspraak wilde maken, omdat Saskia inmiddels wist dat Michiel zo’n auto had kunnen kopen, ondanks enkele financiële bedenkingen. Het feit dat de verkoper haar vriend Michiel had kunnen helpen, stimuleerde Saskia om te kijken of dat voor haar ook mogelijk was.


  Wat denk je dat de kans op een afspraak was geweest als de verkoper Saskia had gebeld zonder Michiel te kennen? Inderdaad, vrijwel nihil.


  Aanbevelingen onder moeilijke omstandigheden krijgen


  Lukt het altijd om aanbevelingen te krijgen? Natuurlijk niet. Net zoals je ook niet elke verkooptransactie met succes voltooit. Toch moet je altijd proberen aanbevelingen te krijgen, zelfs als het je niet is gelukt de oorspronkelijke klant van je product te overtuigen. Misschien is het voor hem gewoon niet het juiste moment. Dat wil echter niet zeggen dat hij niemand kent voor wie de tijd rijp is om je product, dienst of idee te leren kennen.
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  Vaak krijg je wel een afspraak met iemand die je is aangeraden, maar moet je aan die afspraak meer tijd en aandacht besteden. Mensen die je zijn aangeraden, hebben nog geen relatie met je. Die moet je eerst opbouwen. Je moet zorgen dat ze je naam en gezicht voortdurend tegenkomen.


  Vaak hangt de mogelijkheid om afspraken met aanbevelingen te krijgen ook af van hoe goed je contacten met mensen onderhoudt. Het is jammer om al dat werk voor niets te doen alleen omdat je vergeet op de juiste momenten contact met mensen op te nemen.


  In hoofdstuk 14 leg ik uit dat aanbevelingen krijgen en afspraken maken nauw verwant zijn aan het onderhouden van contacten op een goede en creatieve manier. Als je contact houdt met de mensen die je andere potentiële klanten hebben aangeraden, helpen ze je in de toekomst misschien opnieuw. Wanneer je ook contact onderhoudt met de aanraders zelf, neemt je winst nog meer toe. Waarom? Omdat je meer verkoopt door effectief gebruik te maken van aanbevelingen. Herinner je de zestig procent succes uit het begin van het hoofdstuk nog?
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  Je krijgt heus niet elke keer een afspraak met iemand die je is aangeraden. Dit hoeft ook niet om aanraders een zeer productieve manier te laten worden om je omzet te verhogen. Bij het verkopen gaat het om aantallen; iedereen die je ontmoet, kent waarschijnlijk iemand die baat heeft bij jouw product of dienst.


  Deel IV


  Je zaken uitbreiden
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  ‘Ik heb mijn man ontmoet toen ik hem een luchtverfrisser verkocht; kijk, daar staat hij, naast mijn aanbevolen schoonfamilie.’


  


  
    In dit deel…


    Nadat je jezelf met de verkoopcyclus vertrouwd heb gemaakt, kun je je aandacht richten op het uitbreiden van je activiteiten, zodat je nog meer klanten kunt helpen met je product of dienst. In dit deel vind je informatie over de manier waarop je het contact met je klanten onderhoudt, zodat je ze het beste van dienst kunt zijn. Je leest ook hoe je met behulp van moderne technologie nog meer verkoopt. Ten slotte krijg je uitstekende tips over het effectief indelen van je tijd en over het aangaan van samenwerkingsverbanden om nog meer te groeien.

  


  Hoofdstuk 14


  Contact houden


  In dit hoofdstuk:


  
    	Weten met wie (en wanneer) je contact onderhoudt


    	Weten wat klanten van een vervolgcontact verwachten


    	Methoden om vervolgcontacten succesvol te gebruiken


    	Met eenvoudige bedankbriefjes resultaten bereiken


    	Het meeste uit een vervolgcontact halen

  


  


  Consistent en aanhoudend je contacten onderhouden is een van de belangrijkste elementen van succesvol verkopen. Om die reden is een geordende, systematische aanpak van vervolgcontacten zo belangrijk. Je hebt er bovendien baat bij je methoden een persoonlijk, creatief tintje te geven.


  Dankzij de snelle technologische ontwikkelingen passen steeds meer professionele verkopers gestroomlijnde en uitgebreide methoden toe om contact te onderhouden. Ze contacteren niet alleen gekwalificeerde prospects en leads uit het bedrijf, maar zelfs mensen die slechts om informatie hebben gevraagd en niet per se potentiële klanten zijn, maar die de deur kunnen openen naar andere potentiële klanten. Als jij wilt concurreren met deze grote jongens en meisjes, moet het opvolgen van contacten ook een belangrijk onderdeel van jouw dagelijkse praktijk worden. In dit hoofdstuk laat ik je weten met wie je opnieuw contact moet opnemen en wanneer. Je leest welk soort service klanten van een vervolgcontact verwachten en krijgt voorbeelden van effectieve methoden om (potentiele) klanten opnieuw te benaderen. Ook het belang van bedankjes komt aan bod en de manier om de beste resultaten bij een vervolgcontact te krijgen.
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  Wees fanatiek in het onderhouden van contacten. Ook als je geen creatieve of gedenkwaardige manier kunt verzinnen om klanten opnieuw te benaderen is het belangrijk dat je enthousiast doorgaat. Sta jezelf toe enkele fouten te maken en trek flink wat tijd uit om je vervolgmethode te ontwikkelen en onderhouden. Verwacht een geleidelijke toename van het aantal keren dat je ja te horen krijgt. Werk hard aan vervolgcontacten met prospects en klanten. Voor alles moet je beseffen dat vervolgcontacten onmisbaar zijn op je route naar de top.


  Weten met wie (en wanneer) je contact moet onderhouden


  Het type vervolgcontact dat je nodig hebt, is afhankelijk van de persoon die je benadert. De volgende vijf groepen zijn het fundament van je onderneming. Door ze niet uit het oog te verliezen, bouw je aan de toekomst.


  
    
      	Contact onderhouden met mensen die je zijn aanbevolen door anderen. Het heeft weinig zin om naar aanbevelingen te vragen als je geen contact opneemt met die mensen (zie hoofdstuk 13). Aanraders zijn een uitstekende potentiële klantenbron. Onderzoek heeft uitgewezen dat ervaren verkopers de helft van hun tijd besteden met verkopen aan doorverwezen, gekwalificeerde prospects, en met een veel hoger slagingspercentage dan bij de mensen waar ze de overige tijd aan proberen te verkopen: niet doorverwezen en niet gekwalificeerde leads. Belangrijk: een aanrader is geen garantie voor succes. Maar contact opnemen met iemand die je is aanbevolen, gaat een stuk eenvoudiger dan met iemand die je niet kent.


      	Contact onderhouden als service aan mensen die al tevreden gebruikers van je product of dienst zijn. Met deze mensen onderhoud je contact als onderdeel van de service die je hen geeft omdat ze trouwe klanten zijn van jou, je bedrijf en je product. Een goed moment om weer contact op te nemen, is als een van hun aanbevelingen een klant is geworden. Door een bedankje te sturen, krijg je mogelijk nog meer aanbevelingen. Verderop in dit hoofdstuk lees je hoe je dit aanpakt.


      	Huidige klanten die baat kunnen hebben bij een nieuwe of verbeterde versie van je product of dienst. Klanten informeren over nieuwe of verbeterde versie van je product maakt deel uit van een goede klantenservice – en is vaak ook een goede manier om iets te verkopen.


      	Moeilijk bereikbare potentiële klanten. Sommige prospects zijn moeilijk te bereiken, dus moet je verschillende keren contact met ze opnemen voordat je een afspraak kunt maken. Bel de eerste week bijvoorbeeld twee keer en één keer per week in de daaropvolgende weken. Je wordt dan als aanhoudend beschouwd, in plaats van als opdringerig. De eerste week kan de prospect op congres of vakantie zijn. Hopelijk krijg je dit in de voicemail te horen. Belangrijk: verkopers die aanhouden, worden beloond. Sommige klanten zijn niet zo moeilijk te bereiken als ze te overtuigen zijn. Je moet een plan verzinnen voor het vervolgcontact met mensen die interesse hebben getoond, maar om de een of andere reden nog niet aan kopen zijn toegekomen.


      	Mensen in je netwerk. Dit zijn misschien mensen die geen klanten zijn, maar wel bereid zijn je te helpen bij het kennismaken met potentiële klanten, je te adviseren in je carrière of je op een andere manier van dienst te zijn. Ik raad je aan grofweg zes keer per jaar met ze in contact te treden. Zulke gesprekken hoeven niet precies elke twee maanden plaats te vinden. Misschien doe je samen met iemand uit je netwerk vrijwilligerswerk en zien jullie elkaar zo’n vier keer per jaar. In dat geval hoef je niet meer dan drie keer contact op te nemen, met regelmatige tussenpozen.
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  Het kortste contact of de kleinste verkoop kan tot een compleet nieuwe lijst met potentiële aanbevelingen voor nieuwe klanten leiden. Behandel iedereen die je ontmoet alsof hij duizend nieuwe klanten voor je product of dienst kan aandragen. Dit is altijd belangrijk, ongeacht hoe je huidige verkoopcarrière of de economie er voor staat. Je kunt niets verkopen als je niet met mensen praat.


  Aandacht besteden aan wat klanten van een vervolgcontact verwachten


  Je kunt alleen goede methoden ontwikkelen om contact te onderhouden als je de overwegingen kent die klanten maken met betrekking tot service en dienstverlening. Pas als je de behoeften van je klanten begrijpt, kun je hen echt van dienst zijn. Hierna volgt een opsomming van de aspecten van verkoop en service die klanten het belangrijkst vinden:


  
    
      	gebeld worden als de verkoper dat beloofd heeft;


      	over de juiste telefoonnummers en de beste tijden beschikken om contact op te nemen met de verkoopafdeling en de klantenservice;


      	iemand kunnen bereiken als er zich een probleem voordoet;


      	de mogelijkheid hebben om een leidinggevende te spreken te krijgen;


      	het gevoel krijgen dat de verkoper en zijn bedrijf de klandizie op prijs stellen;


      	zo min mogelijk in de wacht worden gezet voor ze een medewerker aan de lijn krijgen;


      	geïnformeerd worden over mogelijkheden om de kosten te beperken en de productiviteit te verhogen;


      	snelle actie en goede informatie in het geval van eventuele problemen;


      	bevestiging van problemen en erkenning van fouten door de leverancier;


      	beleefd worden behandeld en persoonlijke aandacht krijgen;


      	realistische en eerlijke informatie krijgen met betrekking tot de levering en eventueel op te lossen problemen.
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  Door service en contact met klanten een regelmatig onderdeel van je werkdag te maken, kun je op efficiënte wijze hen op alle punten geruststellen en je concurrent voorblijven, die wellicht minder servicegericht is dan jij. Als jij uitstekende service verleent en goed contact onderhoudt met je (potentiële) klanten, verdien je het om klandizie te krijgen van alle klanten die behoefte hebben aan je product, dienst of idee.


  Weten hoe je contact opneemt


  Je moet de klant een gedenkwaardige ervaring bieden als je wilt dat hij zich jou en je product herinnert. Als je het onderhouden van contacten maar een vervelende, saaie bezigheid vindt, kun je ervan uitgaan dat je klanten dat ook vinden: ze worden doodmoe van je onophoudelijke aandacht. Zorg er dus voor dat de methode die je gebruikt om contact te onderhouden (en de boodschap die je hiermee uitstraalt) nuttige informatie biedt en voor de klant de moeite waard is. In de volgende paragrafen worden de algemeenste methoden voor het onderhouden van vervolgcontacten behandeld.
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  Een belangrijke vraag om aan elke klant en prospect te stellen, is: ‘Op welke manier wilt u dat ik contact met u onderhoud?’ Het is niet de bedoeling dat je contact met ze opneemt als het jou uitkomt, maar dat je aan hun wensen voldoet.


  Persoonlijk


  Afhankelijk van wat je verkoopt, kan het toepasselijk zijn dat je zo af en toe bij een klant langsgaat. Een voorbeeld is als je kantoorbenodigdheden verkoopt. Het is leuk voor je klanten om je te spreken te krijgen en nuttig voor jou om je producten in actie te zien. Je begrijpt de wensen van je klanten beter als je ziet hoe ze met je producten omgaan. Je hebt je klanten bijvoorbeeld van een bepaald product weten te overtuigen tijdens het kwalificatieproces dat in hoofdstuk 9 wordt behandeld. Als je dan ziet hoe ze met dat product omgaan, kun je tips voor extra productiviteit geven of manieren om met het product de kosten te verlagen waar ze nog niet aan hadden gedacht. Met zulke aanbevelingen kun je een lange en lucratieve relatie met je klanten opbouwen.


  Andere voordelen van een persoonlijk vervolgcontact is dat je waardevolle feedback krijgt die je kunt doorspelen aan de productontwikkelaars van je bedrijf en dat je ter plekke kunt controleren of je klanten de maximumcapaciteit van het product benaderen en eigenlijk iets nodig hebben wat nieuwer, groter of sneller is. Door actief aan vervolgcontacten te werken, voorkom je dat de concurrentie voet aan de grond krijgt.


  Deze aanpak is zowel op de zakelijke als de consumentenmarkt van toepassing. Help je een huiseigenaar bijvoorbeeld bij het samenstellen van zijn perfecte tuin met zwembad, terras, ingebouwde barbecue en dergelijke, dan kan het verstandig zijn bij hem thuis langs te komen. Je wilt weten hoeveel plezier hij ervan heeft, welke vragen hij eventueel wil stellen of zelf suggesties doen om de tuin nog mooier te maken.


  Telefonisch


  Contact onderhouden per telefoon is waarschijnlijk de meest voor de hand liggende en goedkoopste methode, maar ook de moeilijkste om de klant een gedenkwaardige ervaring te bezorgen. Waarom? Bedenk maar eens op hoeveel manieren de klant je kan ontwijken. Een potentiële klant kan je telefoontjes vermijden met behulp van antwoordapparaten, secretaressen en voicemail. In dat geval moet je behoorlijk creatief zijn om genoeg nieuwsgierigheid in hen op te wekken, zodat ze je toch willen spreken. Het is nu eenmaal een feit dat de meeste mensen het erg druk hebben; jouw telefoontje is niet de belangrijkste gebeurtenis van hun dag, ook al vind jij van wel.


  Het is niet eenvoudig om mensen die beslissingen nemen telefonisch te bereiken, tenzij je heel creatief bent. Om de directeur te spreken te krijgen, moet je bijvoorbeeld eerst langs de receptioniste, de secretaresse en soms zelfs een zakenpartner zien te komen. Het ergste wat je kan gebeuren is om er eindelijk doorheen te komen, om vervolgens te horen te krijgen dat je maar een boodschap op haar antwoordapparaat moet achterlaten of een e-mailtje moet sturen! Als je niet een buitengewoon creatieve en aanlokkelijke boodschap hebt voorbereid, denk je dan echt dat belangrijke besluitvormers je terugbellen? Weet je hoeveel andere verkopers op één dag bellen? Begrijp je nu hoe belangrijk een beetje flair is bij deze dingen?
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  Bereid een boodschap voor die de aandacht trekt en die hun nieuwsgierigheid prikkelt. Mensen aan de top zijn altijd op zoek naar manieren om de winst en productiviteit te verhogen, zodat ze hun marktaandeel kunnen vergroten. Als je denkt dat je product hen daarbij kan helpen, moet je het bericht zo opstellen dat ze je als eerste willen terugbellen. Hier volgt een voorbeeld van een bericht dat een verkoper helpt in contact te komen met de baas:


  
    BERICHT: Hallo mevrouw de Wit, dit is Erik Post. Het spijt me dat u mij niet te woord kon staan, maar u krijgt toch de kans om te ontdekken hoe u de productiviteit van uw bedrijf kunt verhogen en tegelijkertijd de arbeids- en voorraadskosten kunt terugdringen. Op 22 mei ontvangt u van ons een informatiepakket. Ik zal daarna opnieuw contact met u opnemen. Mijn naam is Erik Post en ik wil graag met u bespreken hoe u en uw bedrijf voordeel kunnen hebben van ons aanbod. Als u voor die tijd meer informatie wenst, neemt u dan morgenochtend voor elf uur contact met me op. Het nummer is…

  


  Dit korte bericht bereikt de volgende doelen:


  
    
      	Het prikkelt de nieuwsgierigheid van de klant door een manier voor te stellen waarop zij haar werk beter kan doen.


      	Het bericht laat de manager weten dat zowel zij als haar bedrijf beter wordt van je product. Het is een goede gewoonte om de voordelen voor je klant persoonlijk aan te stippen, ook tijdens een presentatie. Streel het ego van degene die de beslissing neemt en laat zien dat je product ook goed is voor haar reputatie. Je klant zal nog meer interesse hebben in je aanbieding.


      	Het bericht suggereert een specifiek tijdstip waarop de klant kan bellen voor meer informatie. Als je een specifiek tijdstip noemt, moet je ervoor zorgen dat je op kantoor bent wanneer de klant terugbelt. Zo voorkom je dat je iemand die je per se wilt spreken steeds misloopt. Als de klant het te druk heeft (of niet genoeg geprikkeld is door je bericht), heb je in ieder geval een mogelijkheid gecreëerd om contact op te nemen via direct mail of e-mail. En wat denk je dat er na een mailing komt? Inderdaad, nog een telefoontje!

    

  


  Deze strategie werkt ook bij particulieren. Pas je bericht aan om hun nieuwsgierigheid te prikkelen met voordelen die voor hen van toepassing zijn.


  Contact onderhouden via direct mail


  Dit is ook een veelvoorkomende manier om contact te onderhouden, maar je mailings moeten wel bijzonder zijn. Net als bij telefonische contacten moet je mailing voldoende persoonlijk zijn om op te vallen. Bijvoorbeeld:


  
    
      	Je kunt speciale aanbiedingen in je mailing opnemen, zodat klanten korting krijgen als ze reageren op de mailing of gebruikmaken van een speciale bon. Soms bevat een mailing alleen zo’n speciale bon. In dat geval is het enige doel van de mailing om een positief beeld van je bedrijf en je product te creëren.
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  Als je dit type vervolgcontact gebruikt, moet je je klant wel laten weten dat je binnen enkele dagen contact zult opnemen voor een reactie. Daarmee creëer je de mogelijkheid om nog een keer contact met hem te hebben. Het kan dus niet missen. Je klant voelt zich gewaardeerd en zal, wanneer je belt, vriendelijker reageren dan iemand die nog nooit van je heeft gehoord.


  
    
      	Je kunt je mailings ook een persoonlijk tintje geven met materiaal dat je klanten ‘Ter Informatie’ toezendt, in combinatie met een briefje waarin je suggereert hoe ze met die informatie hun voordeel kunnen doen. Vaak heeft dergelijk materiaal niets met je eigen product te maken, maar laat het je klanten slechts weten dat je aan hen denkt. Wat voor zaken zend je een klant ter informatie? Misschien ben je recentelijk een persbericht tegengekomen dat betrekking heeft op het vakgebied van je klant. Stuur hem dit toe. Je schiet er weliswaar zelf niet direct iets mee op om het persbericht op te sturen, maar wellicht kan je klant er zijn voordeel mee doen. Je laat de klant hiermee weten dat je aan hem hebt gedacht.
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  Ter Informatie-briefjes zijn het effectiefst als ze spontaan zijn. In plaats van je secretaresse een begeleidende brief te laten tikken, kun je er beter zelf een handgeschreven kattebelletje bijdoen. Enkele regels is al voldoende om je klant te laten weten dat je aan haar dacht. Vergeet niet je visitekaartje bij te voegen en misschien enkele woorden die haar aanleiding geven je te bellen.


  
    Contact onderhouden door te netwerken


    Zeer succesvolle verkopers hebben manieren gevonden om contact te onderhouden die zowel effectief als creatief zijn. Het heeft waarschijnlijk geen zin om je concurrenten te vragen welke methoden zij gebruiken, maar andere verkopers binnen je bedrijf hebben wellicht creatieve ideeën die ze wel met je willen delen.


    Breng verschillende methoden om contact te onderhouden eens tijdens de volgende verkoopvergadering ter sprake. Je moet dus eigenlijk netwerken onder je collegaverkopers. Vergeet natuurlijk niet contact te onderhouden over dit onderwerp!


    Voordat je de stapel visitekaartjes wegbergt die je aan een vergadering of conferentie hebt overgehouden, raad ik je aan elke persoon een briefje te sturen, waarin je hen bedankt voor hun bijdrage aan de vergadering of het gesprek dat je met hen hebt gehad. Als je zo slim bent geweest om op elk kaartje in enkele woorden te schrijven waarover je gesproken hebt, is het makkelijker om een toepasselijke tekst te bedenken.


    Je zult verbaasd zijn hoeveel mensen positief reageren op dit soort vervolgcontacten. Sommigen doen er alles aan om je op de hoogte te houden van hun toekomstige wensen! Als je een bedankje direct na een zakenlunch of netwerkmiddag verstuurt, kun je je beter voor de geest halen wat iedereen heeft gezegd. En nog een tip: het helpt ook om een kopie van je brief aan hun visitekaartje te bevestigen, zodat je weet wie ze zijn als ze je bellen.

  


  E-mail


  Als je klant er regelmatig gebruik van maakt, is e-mail een schitterend hulpmiddel bij vervolgcontacten. Zulke klanten kun je een berichtje sturen met een link naar je website of naar informatie waar de klant wat aan heeft voor zijn bedrijf of in ieder geval voor zijn hobby. Als het een lang artikel betreft, geef je een samenvatting in je bericht met de reden waarom je denkt dat het interessant is.
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  Iedere nieuwe ontwikkeling in je branche of binnen je bedrijf dat voor een specifieke klant van belang is, laat je via e-mail weten. Heeft deze ontwikkeling echter niets met de wensen van de klant te maken, val hem er dan ook niet mee lastig. Ik heb de indruk dat de meeste mensen zich op de een of andere manier schuldig voelen dat ze niet genoeg lezen. Er is een overdaad aan kennis beschikbaar en veel te veel mensen nemen het zichzelf kwalijk dat ze de laatste tien publicaties op hun vakgebied en op z’n minst drie kranten niet hebben gelezen om bij te blijven. Houd je e-mailberichten aan klanten dus kort en bondig; dit wordt zeker gewaardeerd.


  Het kan overigens geen kwaad in je bericht te vermelden dat je altijd bereid bent aan de wensen van de klant te voldoen, als de gelegenheid zich voordoet. Zorg dat je klaar staat om naar je klanten te luisteren.


  Deze strategie is ook van toepassing op consumenten. Stel dat je een gezin hebt geholpen bij het aanschaffen van een nieuwe airconditioning. Toen ze het apparaat kregen, hebben ze een handleiding ontvangen met instructies om de filters te vervangen. Nu biedt je bedrijf een nieuwe service aan om zulke filters naar de klant te sturen als het tijd is ze te vervangen. Ze hoeven hierdoor niet bang te zijn dat ze het vergeten te doen. Dit is een goede reden om contact met ze op te nemen en ze van dit nieuwe concept op de hoogte te brengen. Je kunt aan je e-mailbericht een link toevoegen naar de webpagina waar de klant zich voor deze dienst kan aanmelden. Op deze manier verzorg je het vervolgcontact en verkoop je ze mogelijk zelfs een nieuwe dienst.


  Een van de grote voordelen van e-mail bij vervolgcontacten is dat veel e-mailprogramma’s de optie hebben je een bericht te sturen als je e-mail door iemand is gelezen. Op die manier weet je dat je bericht is aangekomen.


  SMS


  Veel mensen zijn zowel zakelijk als privé onlosmakelijk met hun mobieltjes verbonden. Ze zijn bijvoorbeeld vaak onderweg en hebben niet altijd direct toegang tot een computer. Sommigen ontvangen e-mailberichten op hun smartphone, anderen niet. Als professionele verkoper moet je flexibel zijn. Zoals ik eerder in dit hoofdstuk al aangaf, is het belangrijk dat je elke (potentiële) klant vraagt: ‘Op welke manier wilt u dat ik contact met u onderhoud?’ Als hun leven rond hun mobieltje gecentreerd is, kan het antwoord ‘per sms’ zijn.


  Sms’en is een prachtige optie voor mensen die druk bezet zijn en alleen basisinformatie willen hebben, maar dan wel direct. Zijn er klanten die hier de voorkeur aan geven, besteed dan wat tijd aan het onder de knie krijgen van algemene sms-afkortingen en -etiquette. Ik kan je niet aanraden tekstafkortingen in zakelijke situaties te gebruiken, vooral niet LOL (laugh out loud, oftewel hardop lachend), maar je moet ze wel kennen voor het geval je klanten ervan gebruikmaken. Er zijn veel te veel afkortingen om hier te vermelden; zoek eens op Google naar ‘sms-afkortingen’.


  Je moet bij een sms’je bondig formuleren, maar blijf professioneel. Wil je bijvoorbeeld zeggen: ‘Ik kan mijn agenda vrijmaken om u ’s middags om 1 uur of om 3 uur te ontmoeten’, dan kun je sms’en: ‘ik kan afspreken om 13 of 15u’. Zo’n sms’je stuur je aan iemand die weet hoe professioneel je bent en die je niet op dit korte bericht zal afrekenen. Dezelfde boodschap als ‘@ 13 of 15u?’ versturen is minder professioneel.


  Wil je een mededeling van groot belang doen, gebruik dan eerst de methode die de voorkeur van de klant heeft, maar overweeg een tweede reactie in een ander formaat te sturen. Geeft iemand er bijvoorbeeld de voorkeur aan telefonisch te worden benaderd, maar krijg je de voicemail te horen, stuur het bericht dan ook via e-mail of als sms’je om de kans te vergroten dat hij het ontvangt.


  Het belang van bedankbriefjes en cadeautjes inzien


  Iedereen wil gewaardeerd worden, hoewel de meeste mensen maar weinig waardering krijgen. Helaas gaat dit maar al te vaak op. Gebruik je systeem om contact te onderhouden met je klanten dus om hen te laten weten dat je hun klandizie en verwijzingen op prijs stelt. Ik noem dit het warme vervolgcontact; het moet zo snel mogelijk deel gaan uitmaken van je verkooprepertoire. In welke vorm? Dat van het bescheiden, vaak onderschatte bedankbriefje. In de volgende paragrafen lees je over geschikte momenten om mensen te bedanken en over het moment om een stap verder te gaan en een cadeautje te sturen.


  Weten wanneer je een bedankje moet sturen
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  Ik heb het je makkelijk gemaakt te beginnen met de gewoonte een bedankbriefje te sturen. Hierna vind je tien gevallen waarin bedankbriefjes toepasselijk zijn, gevolgd door de exacte woorden die je bij die gelegenheid kunt gebruiken.


  
    
      	Na telefonisch contact. ‘Dank u dat u mij telefonisch te woord stond. Ik begrijp dat uw tijd schaars is en ik verzeker u dan ook dat ik dit zal respecteren terwijl we een zakelijke mogelijkheid bespreken die in ons beider belang is.’


      	Na contact in levende lijve. ‘Dank u dat u de tijd hebt genomen om mij te ontmoeten. Het was mij een genoegen u te spreken en ik wil u daarvoor bedanken. We hebben het geluk dat we veel tevreden klanten hebben mogen helpen en ik hoop dat ik u op een dag ook van dienst mag zijn. Mocht u nog vragen hebben, belt u mij dan gerust.’


      	Na een demonstratie of presentatie. ‘Dank u dat u me de gelegenheid hebt gegeven om een mogelijke samenwerking van onze beide firma’s te bespreken. Wij geloven dat kwaliteit, tezamen met uitstekende service, de basis is voor elke succesvolle onderneming.’


      	Na een aankoop. ‘Dank u dat u mij de gelegenheid hebt gegeven u van dienst te zijn. We hebben het volste vertrouwen dat u tevreden zult zijn over deze investering in toekomstige groei. Het is mijn doel om u met uitstekende service terzijde te blijven staan, zodat u mij zonder aarzeling zult aanbevelen bij anderen die een vergelijkbare behoefte hebben als u.’


      	Na een aanrader. ‘Dank u dat u mij een andere klant hebt aanbevolen. U kunt er zeker van zijn dat iedereen die u mij aanraadt de best mogelijke persoonlijk service zal ontvangen.’


      	Na een uiteindelijke afwijzing. ‘Dank u dat u de tijd hebt genomen de mogelijkheden van mijn bedrijf in overweging te nemen. Het spijt mij oprecht dat in uw huidige plannen voor deze investering nu geen plaats is. Mocht u echter in de toekomst verdere informatie nodig hebben, belt u mij dan vooral. Ik zal u in ieder geval op de hoogte houden van nieuwe ontwikkelingen en veranderingen die voor u voordelig kunnen zijn.’


      	Nadat ze van een ander hebben gekocht. ‘Dank u dat u de tijd hebt genomen onze diensten te overwegen. Het spijt me dat ik u op dit moment niet kan helpen om de voordelen te ontdekken die we u kunnen bieden. We blijven echter constant op de hoogte van nieuwe ontwikkelingen en veranderingen in onze bedrijfstak, dus ik zal van me laten horen in de hoop dat ik wellicht in de komende jaren van dienst kan zijn.’


      	Nadat ze van een ander hebben gekocht, maar je wel bij anderen willen aanbevelen. ‘Dank u voor uw genereuze aanbod me bij anderen aan te bevelen. Zoals afgesproken sluit ik drie visitekaartjes bij. Bij voorbaat mijn dank als u ze aan drie van uw vrienden, kennissen of relaties zou willen geven, die ik wellicht van dienst kan zijn. Ik zal contact met u houden en wil u natuurlijk te allen tijde van dienst zijn.’


      	Voor iedereen die je van dienst is. ‘Dank u voor uw niet-aflatende professionele service. Ik stel het bijzonder op prijs iemand te ontmoeten die er een eer in stelt zijn werk goed te doen. Aarzelt u vooral niet me te bellen, als mijn bedrijf of ikzelf u ooit van dienst kan zijn.’


      	Bij een verjaardag of jubileum. ‘Bij deze wil u graag van harte groeten en u nogmaals bedanken voor uw klandizie. Wij zijn voortdurend bezig onze producten en dienstverlening te verbeteren. Als u graag op de hoogte gesteld wilt worden van de laatste ontwikkelingen, belt u mij dan gerust.’

    

  


  Zoals je ziet, zijn er heel wat redenen om ‘bedankt’ te zeggen. Met een bedankbriefje aan de juiste persoon op het juiste moment kom je een heel eind op weg naar succes. Waarom? Stel dat je receptionisten of assistenten bedankt die zich ondergewaardeerd voelen. Zullen ze zich jou herinneren? Natuurlijk doen ze dat. Zullen ze je aardig vinden? Jazeker. Zullen ze meer openstaan voor je telefoontjes en vragen? Waarschijnlijk. Belangrijk: iemand bedanken kan nooit kwaad.
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  Doe je voordeel met technische innovaties bij het versturen van bedankjes. Een optie die ik van harte kan aanbevelen is SendOutCards.com. Op deze website kun je niet alleen kaarten versturen, maar ze ook persoonlijker maken met je eigen foto’s en tekst in een lettertype met je eigen handschrift. Ik bied een gratis proef van dit systeem aan op mijn website, www.tomhopkins.com.


  
    Luister naar je moeder
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    Ik heb al vroeg in mijn leven de waarde van bedankjes geleerd. Toen ik nog een kind was, gingen mijn ouders af en toe uit eten met vrienden. Net als de meeste andere kinderen deed ik vaak mijn best om wakker te blijven tot mijn ouders thuiskwamen. Als dat lukte, zag ik dat mijn moeder na thuiskomst meteen achter haar secretaire ging zitten en begon te schrijven.


    Op een keer stond ik uit bed op om haar te vragen wat ze deed. Haar antwoord kwam zo uit Hoe hoort het eigenlijk: ‘We hebben zo’n leuke avond met onze vrienden gehad, dat ik ze even wil bedanken voor hun vriendschap en voor het heerlijke diner.’


    Mijn moeders blijken van dank jegens mensen die al wisten dat zij en mijn vader hun vriendschap op prijs stelden, zorgden ervoor dat mijn ouders vriendschappen hadden die een heel leven duurden.


    Omdat ik begreep dat verkopen om relaties draait, begon ik al vroeg in mijn carrière bedankjes naar mensen te sturen.


    Ik stelde mezelf ten doel om dagelijks tien bedankjes te verzenden. Dit betekende dat ik dagelijks ook minstens tien mensen moest ontmoeten van wie ik de naam kende of leerde kennen. Ik zond bedankbriefjes aan mensen met wie ik een korte ontmoeting had, mensen aan wie ik huizen liet zien, mensen die ik over de telefoon sprak en mensen die ik daadwerkelijk hielp een huis te bezitten. Ik werd als het ware bezeten van bedankbriefjes.


    Als ik vandaag de dag naar huis vlieg van een seminar, schrijf ik in het vliegtuig bedankjes aan mijn cursisten, mijn personeel en alle fantastische mensen die ik ontmoet in hotels en taxi’s. En weet je wat er gebeurt als ik in die steden terugkom? Mensen herkennen me. Ze herkennen me omdat ik de moeite nam om hun te bedanken voor hun goede werk of voor hun tijd.


    Ik geloof zo sterk in het belang van bedankjes dat ik achter in elk werkboek voor een seminar er één laat drukken.

  


  Ga verder dan een bedankje, geef een cadeautje


  Er zijn soms situaties waarin een bedankbriefje niet genoeg lijkt en je een cadeautje wilt sturen. Als mensen bijvoorbeeld echt veel moeite hebben gedaan om je te helpen en als je denkt dat ze een geschenk of hele speciale aandacht verdienen, zend hun dan onmiddellijk een bedankje.


  Nu vraag je je natuurlijk af wat een geschikt cadeautje is. Als je klant van klassieke muziek houdt, overweeg dan om hem een paar kaartjes voor een concert te zenden. Wie weet wil je die behulpzame secretaresse of assistent bioscoopkaartjes sturen. Je kunt klanten bedanken met een partijtje golf op hun favoriete baan, of met een lunch voor de secretaresse en haar gast, om haar je dankbaarheid te tonen voor het regelen van een afspraak waar je maanden aan gewerkt hebt.
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  Sommige branches hebben het beleid om geen cadeautjes te accepteren, in andere is het wel toegestaan. Als je niet zeker weet of een relatie-geschenk passend is, vraag dan naar de mening van een leidinggevende of een collega. Je mag er ook een etiquetteboek voor raadplegen.
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  De meeste relatiegeschenken zijn ten dele aftrekbaar van de belasting. Vraag je accountant hiernaar. Zo word je van een relatiegeschenk op alle fronten beter.


  Maximale resultaten met vervolgcontacten behalen


  Natuurlijk moet je altijd het beste resultaat proberen te behalen, niet alleen als je contact onderhoudt. Daarvoor moet je efficiënt werken en goed je archieven bijhouden. In deze paragraaf bespreken we deze aspecten van contact onderhouden.


  Orde scheppen
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  Het klinkt heel eenvoudig als iemand je aanraadt enkele brieven te sturen of gewoon de telefoon te pakken en te bellen, maar het is niet zo makkelijk om systeem aan te brengen in je zakelijke contacten. Een goed plan vereist dat je de Regel van Zes beheerst en toepast. De Regel van Zes is gewoon een verkoopregel waarmee je je omzet verveelvoudigt: om iets te verkopen, moet je binnen twaalf maanden zes keer contact opnemen met potentiële klanten.


  Denk eens aan alle zakelijke contacten en potentiële klanten die je hebt en vermenigvuldig dat aantal met zes. Nu begrijp je waarom verkopers vaak al moe worden bij de gedachte aan contact onderhouden. Nog sterker, veel topverkopers nemen assistenten in dienst, wiens taak het is om snel en goed contact te onderhouden.


  Vaak is het voor een beginnende verkoper niet mogelijk anderen in dienst te nemen. Hij moet extra hard werken om stipt contact te onderhouden met aanraders, prospects, trouwe klanten die je product bezitten en verder bijna iedereen met wie je in contact komt tijdens een normale werkdag (alsof die bestaat). En dan hebben we het nog niet eens over de mensen met wie je moet netwerken!


  Om effectief contacten te onderhouden, iets dat je continu blijft doen tijdens het verkoopproces, moet je een goed systeem hebben, zodat je werkdag productief blijft. Er zijn hiervoor vele mogelijkheden – kies de methode die bij je past.


  
    
      	Je kunt een eenvoudig kaartsysteem gebruiken om vervolgcontacten op bij te houden, bijvoorbeeld de kaartjes waarop je bij een eerste ontmoeting gegevens over een potentiële klant noteert. Je kunt ook gebruikmaken van geavanceerde relatiebeheersoftware.


      	Als je gegevens van veel mensen moet bijhouden, gebruik dan een speciaal computerprogramma, zodat je zo veel mogelijk informatie zo efficiënt mogelijk kunt opslaan. Je kunt jezelf veel tijd en energie besparen door een databaseprogramma te gebruiken dat speciaal hiervoor is bedoeld. De tijd en energie die je overhoudt, kun je dan mooi in je verkooppresentatie steken. Voorbeelden van populaire programma’s hiervoor zijn ACT! (www.relact.nl) en GoldMine (www.qubics.nl/goldmine). Er zijn ook diensten die via internet werken, zoals salesforce.com.
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  Als je dit type software al gebruikt, probeer dan eens je voordeel te doen met de herinneringsoptie. Heb je deze software nog niet, besef dan dat deze opties in alle programma’s erg eenvoudig te gebruiken zijn. Zie hoofdstuk 6 voor meer informatie over het goed inzetten van technologie.
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  Welke methode je ook kiest om je tijd en de verzamelde informatie te organiseren, het is belangrijk dat je systematisch en met duidelijke tussenpozen contact onderhoudt met al je zakelijke contacten.


  Vergeet niet je klanten te informeren over de beste tijdstippen om contact met je op te nemen. Zorg dat je op die momenten ook daadwerkelijk bereikbaar bent. Door er gewoon te zijn, voorkom je dat jullie elkaar mislopen. Zo hoef je nooit bang te zijn dat het telefoontje waar je al een week op wacht precies op het moment komt dat je bij een andere klant bent.


  Informeer je klanten zo veel mogelijk over je werkschema. Ze zullen het zeker op prijs stellen dat ze je kunnen bereiken op het moment dat je zegt er te zijn. Ze zullen je warm begroeten, of het nu per telefoon is of in levende lijve. Je houden aan je officiële kantoortijden is nog een manier om hun te laten zien hoe efficiënt je bent en hoe goed je hen dus van dienst zou kunnen zijn. In hoofdstuk 16 vind je meer tips over het efficiënt plannen van je tijd.


  Je overlastfactor meten


  Je moet iedereen aan wie je je product of dienst aanbiedt in je vervolgprogramma opnemen, ongeacht of ze ja of nee hebben gezegd. Waarom?


  
    
      	Bij mensen die klanten zijn geworden, is service van belang, iets dat niet lukt als je geen band met ze schept. Er zijn echt niet veel klanten die een band met jou proberen op te bouwen, geloof me. Jij zult je best moeten doen.


      	Bij mensen die ervoor kiezen van iemand anders te kopen of om helemaal niet te kopen, moet je toestemming vragen om contact te blijven houden over nieuwe ontwikkelingen die van toepassing kunnen zijn op hun situatie.

    

  


  In de volgende paragrafen leg ik uit wanneer en hoe vaak je contact moet opnemen met de mensen in je vervolgprogramma en hoe je omgaat met mensen die na het vervolg nog steeds nee zeggen tegen je product of dienst.


  Weten wanneer en hoe vaak je contact opneemt


  Met je klanten wil je regelmatig contact hebben, afhankelijk van het product of de dienst die ze hebben afgenomen. Kopen ze kantoorartikelen bij je, dan moet je misschien wekelijks iets van je laten horen. Als de aankoop een privéjet was, dan volstaat om de maand.


  Je klanten moeten zo af en toe eraan herinnerd worden dat je nog steeds voor ze klaarstaat. Mensen die geen klanten zijn, werk je misschien op de zenuwen als je te vaak belt. Met wat ervaring kom je er vanzelf achter hoe vaak je mensen moet bellen.
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  Als je een beginnende verkoper bent, vraag dan aan iedereen hoe vaak ze van je willen horen. Maar vraag niet: ‘Hoe vaak zal ik bellen?’ Je krijgt dan misschien te horen: ‘Doe geen moeite, ik bel u wel.’ In plaats daarvan probeer je het volgende: ‘Met uw toestemming zou ik hier graag over 30 dagen een vervolg aan geven om te controleren of het product aan uw wensen voldoet en om eventuele vragen te beantwoorden. Is dat goed?’ Mogelijk wil hij dat je eerder belt, of pas over anderhalve maand, als hij een beter idee heeft over de werking van het product. Je overlastfactor meet je af aan zijn reactie.
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  Een van de belangrijkste wijsheden op het gebied van verkopen is voorkomen dat je klanten lastigvalt. Soms is het moeilijk om te weten of je klanten het vervelend vinden dat je zo intensief contact onderhoudt. Als je niet door hebt wanneer je een klant ergert, heeft het natuurlijk helemaal geen zin om contact te onderhouden. Als klanten de telefoon op de haak gooien, kun je ervan uitgaan dat je hun irritatie niet op tijd hebt onderkent. Hoeveel keer per dag hangt iemand die je belt op?


  Wees gevoelig voor de behoeften van je klanten. Bel hen niet op de vrijdag voor de feestdagen om telefonisch je product te verkopen. Dat is niet hetzelfde als contact onderhouden. Dat is gewoon irritant. Bel je klant ook niet tijdens de lunch of als hij op het punt staat om naar huis te gaan terwijl je een uitgebreid gesprek wilt voeren en op zijn volledige aandacht rekent. Hij kijkt toch slechts op de klok en luistert niet naar wat je eigenlijk te bieden hebt.
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  Houd je gesprekken kort en aangenaam en bel je klanten op de momenten die hun het beste uitkomen. Soms stoor je hen toch, dat is niet altijd te vermijden, maar geef je klanten in dat geval de kans contact met je op te nemen op een moment dat hun wel schikt.


  Voorzichtig omgaan met iemand die na een vervolgcontact nee zegt


  Als je desondanks nee te horen krijgt, beëindig het gesprek dan op een positieve manier. Als je weet dat hun antwoord niets met jouw slechte prestaties te maken heeft, kun je wellicht nog een aanbeveling in de wacht slepen of in de toekomst zaken met hen doen, als hun situatie gewijzigd is.
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  Wees beleefd! Probeer uit te vinden of de kans bestaat dat hun situatie in de toekomst verandert en vraag of je hen dan opnieuw mag bellen. Enkele maanden later staan ze misschien wel open voor wat je te zeggen hebt. Als je een positief gevoel achterlaat en de relatie met hen goed onderhoudt, is het slechts een kwestie van tijd voor ze je product toch willen bezitten. Jouw tijd komt wel.


  Als je klant toegeeft dat hij het product van de concurrent heeft aangeschaft, wil je dan niet weten waarom? In een dergelijke situatie moet je vooral niet boos worden op je potentiële klant. Geef hem juist een belangrijk gevoel door hem te vragen of hij nog even tijd voor je heeft, zodat je hem om advies kunt vragen en kunt leren hoe je je verkoopvaardigheden kunt verbeteren.


  Als je veel tijd in zo’n klant hebt gestoken, bestaat de kans dat hij zich verplicht voelt om je te ontmoeten. Van zo’n ontmoeting leer je misschien wel het allermeeste. Niet alleen ontdek je hoe je de presentatie van je product kunt verbeteren, maar je krijgt ook informatie over het product van je concurrent, of je komt te weten wat je concurrent zegt over jou en je bedrijf. Zulke momenten zijn dus buitenkansjes als je een betere verkoper wilt worden. Vergeet overigens niet om de gelegenheid te nemen deze klant achteraf te bedanken voor zijn advies. Eerder in dit hoofdstuk lees je hoe je dit aanpakt.


  Als je de relatie met klanten die niet voor je product kiezen goed onderhoudt, lukt het je wellicht om hen op den duur alsnog bij je concurrent los te weken. Wie weet onderhoud je beter contact met hen dan de verkoper met wie ze in zee zijn gegaan, zodat ze achteraf wensen dat ze voor jouw bedrijf hadden gekozen. Laat zien hoe georganiseerd je bent en hoeveel aandacht je aan hen besteedt; waarschijnlijk denken ze eerst aan jou, wanneer ze toe zijn aan een nieuwe en verbeterde versie van het product dat ze bezitten.


  Natuurlijk mag je teleurgesteld zijn en je klanten laten weten dat je het jammer vindt om geen zaken met hen te kunnen doen. Je mag hun best laten merken dat je het niet opgeeft en nog steeds hoopt hun vertrouwen te winnen. De klanten die je door effectief contact te onderhouden wél hebt gekregen, moet je een consistente en niet-aflatende service bieden. Zorg dat ze weten dat je hun behoeften vooropstelt en wilt blijven vervullen.


  Je successen bijhouden


  Houd aantekeningen bij van de communicatie die je hebt met klanten en van de successen die je boekt met de methoden die je op dit moment toepast. Wanneer je iets doet wat uitstekend effect sorteert, is het handig dit te noteren in een verslag van je successen. Eigenlijk is dit verslag een soort dagboek. Beschrijf tot in detail de verkoopsituatie waarin je de methode gebruikte. Hoe meer informatie je vastlegt, des te beter kun je het succes herhalen.


  Wanneer klanten je vertellen welke aspecten voor verbetering vatbaar zijn, moet je die opmerkingen ook in je dagboek noteren.
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  Vergeet niet je dagboek af en toe door te lezen en eventuele veranderingen in je methoden te evalueren, anders heeft het weinig zin zo’n verslag bij te houden.


  Soms moet je de hulp van een andere verkoper van je bedrijf inroepen om te controleren of je de benodigde veranderingen wel echt maakt en om je te helpen continu aan verbetering te werken. Je moet je collega eigenlijk toestemming geven om je af en toe wakker te schudden wanneer hij ziet dat je aandacht verslapt, en je te herinneren aan je goede voornemens met betrekking tot je verkoopresultaten.


  Je aan het vervolgprogramma houden


  De manier waarop potentiële klanten reageren op het door jou onderhouden contact, hangt volledig af van de gekozen methode en de manier waarop je deze toepast. Als je met flair contact weet te onderhouden, kun je zeker een hogere respons onder je potentiële klanten verwachten. Natuurlijk hangt het er ook vanaf of je klanten hebt gekozen die daadwerkelijk baat hebben bij je product of dienst.


  Laat je niet ontmoedigen door potentiële klanten die helemaal niet reageren. Soms krijg je nul komma nul respons, hoe goed je het ook aanpakt. Als je echt heel vaak wordt afgewezen, moet je misschien overwegen de methode aan te passen waarop je contacten onderhoudt.
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  Het kost tijd om te ontdekken welke methoden in jouw geval het beste werken en welke groep klanten eerder op de ene methode dan de andere reageert. Wees dus geduldig en geef niet meteen op als je teleurstellende resultaten behaalt. Blijf wel altijd op zoek naar manieren om je systeem te verbeteren. Praat met andere verkopers die bereid zijn naar je te luisteren en je advies te geven over de wijze waarop je contact onderhoudt. Het op een goede manier onderhouden van vervolgcontacten kost soms net zo lang om onder de knie te krijgen als het leren van goede verkooptechnieken. Dit lukt je niet in een dag.


  Hoofdstuk 15


  Internet gebruiken om meer te verkopen


  In dit hoofdstuk:


  
    	De voordelen van internet voor verkopers


    	Online klanten zoeken, presentaties houden en contacten onderhouden


    	Sociale netwerken voor je bedrijf gebruiken


    	Te veel technologie vermijden

  


  


  Internet is een fantastisch hulpmiddel als je verkoper bent. Gebruik je het op de juiste manier (met de hulp van de informatie in dit hoofdstuk), dan is het een uitstekende bron die je in staat stelt technieken te gebruiken die anders buiten je bereik zouden blijven. Met de online mogelijkheden kun je je onderneming zelfs uitbreiden als het minder goed gaat in je bedrijfstak, of met de wereldeconomie. Bedenk eens hoeveel tijd, moeite en financiële middelen het je zou kosten om toegang te krijgen tot actuele informatie over een willekeurige potentiële klant als internet er niet was. Ik raad je dan ook ten stelligste aan om van internet snel je op een na beste vriend te maken; je beste vriend blijft de pen of muis waarmee je klant de papieren goedkeurt om de koop te sluiten.


  De positieve invloed van internet op de verkoopbranche begrijpen


  Internet is de oorzaak van veel afleiding in de zakenwereld, maar ook een enorm krachtig hulpmiddel voor verkopers. Zoals je in de volgende paragrafen kunt lezen, stelt het je in staat op de hoogte te blijven van het laatste zakelijke nieuws en kun je er sneller dan ooit meer over de wensen van klanten mee vinden. Toegang tot internet lijkt een beetje op het in huis hebben van een uitgebreide referentiebibliotheek; je kunt bijna elk onderwerp, bedrijf of product opzoeken dat je kunt verzinnen. Je vindt er unieke manieren om potentiële klanten op te sporen. Bovendien kun je er je expertise in je eigen branche mee vergroten.
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  Controleer altijd de bron en de datum van de gegevens die je op internet aantreft. Als de informatie van een multinational of een betrouwbare organisatie afkomstig is, dan kun je ervan uitgaan dat die correct en actueel is. Ken je de bron van de informatie niet, dan weet je niet hoe betrouwbaar die is. Verstandige bedrijven en organisaties laten duidelijk zien wanneer de website de laatste keer is bijgewerkt, zodat je weet hoe actueel de informatie is die je leest.
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  Probeer dagelijks niet meer dan een halfuur voor je plezier op internet door te brengen. Zet de wekker als dit nodig is, maar laat je niet meeslepen door willekeurige links te volgen die er op dat moment interessant uitzien, maar die je productiviteit tijdens de beste verkoopuren verminderen.


  Internet is beter dan de krant


  Op internet kun je de laatste persberichten uit jouw bedrijfstak lezen op websites als Business Wire (www.businesswire.com) en PR Newswire (www.prnewswire.com). Via de website van het ANP (www.anp.nl) krijg je toegang tot allerlei soorten persberichten, zowel algemeen als politiek en financieel. Doe je voordeel met het laatste nieuws, als die informatie belangrijk is voor je verkoopcarrière.


  Zoek je informatie over de bedrijven van klanten, bezoek hun websites dan in plaats van te wachten tot kranten of vaktijdschriften besluiten om hun persberichten over te nemen. Je vindt er ook persberichten over de aandelenkoersen van beursgenoteerde bedrijven, want die willen met goed nieuws het vertrouwen van het publiek in hun aandelen laten toenemen. Zulke bedrijven publiceren ook hun jaarrapport, waarin niet alleen de toekomstverwachtingen voor het bedrijf staan, maar ook de namen van de mensen die de beslissingen nemen.


  Bijna alle populaire kranten en tijdschriften hebben een doorzoekbare inhoud op internet, dus het is zelfs niet meer nodig pagina’s om te slaan om te vinden wat je zoekt. Je hoeft alleen maar in een zoekvak een woord of term in te voeren van wat je interesseert om direct naar relevante artikelen te worden verwezen.


  Internet is beter dan van horen zeggen


  Je kunt zelf ervaren hoe je concurrent zakendoet door een verzoek om informatie op zijn website in te vullen. Kijk onder kopjes als Klantenservice, Technische ondersteuning of Contactgegevens. Het kan geen kwaad om hetzelfde zo af en toe op de website van je eigen bedrijf te doen om te controleren of jullie service echt beter is dan die van de concurrentie.


  Het is ook mogelijk om op websites te controleren hoe jouw producten het doen in vergelijking met die van anderen. Die gegevens kunt je vervolgens aan je prospects doorspelen, al bestaat de kans dat zij al dezelfde informatie op internet hebben gevonden. Maar door je prospects te laten zien dat je alles in de gaten houdt, herkennen ze je competentie en zijn ze eerder geneigd je te vertrouwen.


  Het is beter dan raden


  Op internet kunnen jij en je bedrijf zeer specifieke informatie vinden over de wensen van klanten, zodat je er effectief op kunt reageren. Klanten kunnen er sneller dan ooit tevoren antwoorden op vragen ontvangen, wat het vertrouwen verhoogt in de dienstverlening die jij en je bedrijf leveren.


  Koop je bijvoorbeeld een boek bij Amazon, dan krijg je een lijstje te zien van andere boeken die zijn aangeschaft door mensen die hetzelfde boek als jij hebben gekocht. Amazon verwijst je dus naar andere bronnen met soortgelijke informatie. Als je wilt, kun je zelfs een e-mailtje ontvangen als er boeken van dezelfde auteur of in hetzelfde genre verschijnen. Met andere woorden, dit bedrijf begrijpt aan de hand van je vorige aankopen wat je waarschijnlijk in de toekomst zult kopen.


  Als je bedrijf klaar is voor internet, doe dan je voordeel met dit uitstekende voorbeeld en implementeer zo veel mogelijk van dit soort hulpmiddelen om optimaal gebruik te maken van de mogelijkheden van internet. Verzamelt je bedrijf dit soort diepgravende informatie al, zorg er dan voor dat je er zo snel mogelijk toegang toe krijgt. Hoe meer je van je klanten weet, hoe beter je aan hun individuele wensen kunt voldoen. Als je klanten niet via internet kopen, dan heb je misschien niets aan deze optie, al kun je er nog steeds een goede les uit leren over de kracht van moderne marketingstrategieën.
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  Ga er nooit vanuit dat je klanten maar één behoefte hebben. Heeft je bedrijf verschillende soorten producten, probeer je klanten er dan altijd gelukkig mee te maken.


  Internet gebruiken tijdens de verkoopcyclus


  Verkopen heeft alles te maken met het voldoen aan de wensen van de klant; internet brengt hier geen verandering in. Internet maakt het echter wel mogelijk je klanten op nieuwe en spannende manieren te helpen, ongeacht of ze naast de deur of aan de andere kant van de wereld wonen.


  In de volgende paragrafen geef ik enkele suggesties om internet in te zetten bij je dagelijkse verkooppraktijken.


  Online klanten zoeken


  Internet kan een prachtige bron zijn om naar potentiële klanten te zoeken (zie hoofdstuk 7 voor algemene tips voor het zoeken naar klanten):


  
    
      	Verkoop je producten voor een specifiek bedrijf of in een specifieke bedrijfstak, kijk dan eens op websites voor die branche om erachter te komen met wie je contact moet opnemen. Misschien vind je zelfs wel een foto en contactinformatie van mijnheer of mevrouw Besluitvormer.


      	Je kunt ook mensen zoeken op online telefoon- en e-maillijsten. Voorbeelden hiervan zijn de Gouden Gids (www.detelefoongids.nl/bedrijven.html), Yahoo! (nl.yahoo.com) en WorldPages.com (www.worldpages.com).


      	Veel bedrijven met zakelijke informatie, zoals Dun & Bradstreet (www.dnb-nederland.nl) en infoUSA (www.infousa.com) zijn omgetoverd tot webgeoriënteerde bedrijven. Op hun websites kun je zoeken naar lijsten die nuttig voor je zijn en ze tegen betaling downloaden. Je hebt dan de benodigde contactgegevens op je computer staan.


      	Je kunt internet gebruiken om opnieuw in contact te treden met oude klasgenoten, die tegenwoordig mogelijke prospects zijn. Op sites als Schoolbank.nl (www.schoolbank.nl) kan iedereen zijn huidige contactgegevens achterlaten, gecombineerd met de naam van de school en het jaar van het eindexamen. Ook als je het eindexamen niet gehaald hebt, kun je het examenjaar invoeren om oudklasgenoten terug te vinden. Misschien kun je ze ook terugvinden via een overzicht op de website van de universiteit waar je hebt gestudeerd.


      	Organisaties die aan je bedrijfstak zijn gerelateerd, hebben mogelijk een website met een ledenlijst, inclusief contactgegevens. Andere leden kunnen toegang hebben tot besluitvormers, die op hun beurt uitstekende prospects kunnen zijn.
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  Iets aan een ander aanbieden (voordat je iets van hem vraagt) is een goede vorm van netwerken. Soms hoef je maar te vragen: ‘Wat kan ik voor u doen?’ De ander voelt zich dan verplicht hetzelfde aan te bieden, zodat jij krijgt waarop je uit was.
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  Internet is geen vervanging voor een verkoper van vlees en bloed die een langdurige, warme relatie met klanten opbouwt. Dus ook als je de meeste klanten via het web krijgt, moet je ze in levende lijve ontmoeten, zodat ze jou vragen kunnen stellen en hun twijfels kunnen uiten. Doe je dit niet, dan is het maar de vraag of ze zaken met je blijven doen.


  Online verkopen en presentaties houden


  Hopelijk presenteert de website van je bedrijf je bericht op zo’n vertrouwenwekkende manier dat potentiële klanten er graag over je product of dienst lezen – en er misschien zelfs een bestelling plaatsen. Door online te verkopen zijn duizenden kleine bedrijven zeer, zeer winstgevend geworden. In de volgende paragrafen beschrijf ik online hulpmiddelen om een presentatie op afstand te houden en leg ik uit hoe je een potentiele klant telefonisch je website laat doorlopen; zie hoofdstuk 10 voor een inleiding in het houden van presentaties.
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  Je aanwezigheid op internet moet niet alleen het beeld en bericht tonen dat je voor ogen staat, maar de mensen die achter de schermen de bestellingen verzorgen, moeten ook daadwerkelijk voldoen aan de beloften die je op je website doet. Houd de oude verkoopwijsheid ‘beloof te weinig, maar doe te veel’ voor ogen om je klanten tevreden te stellen.
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  Wees terughoudend met de hoeveelheid toeters en bellen die je aan webpresentaties toevoegt. Niet iedereen heeft een supersnelle internetverbinding, dus zorg ervoor dat je indruk maakt op de langzamere verbindingen. Maak het voor potentiële klanten makkelijk door je presentatie te bladeren en aankopen te doen, anders raak je ze misschien aan frustraties kwijt.


  Presentaties op afstand


  Als je niet bij je prospect kunt zijn, maar hij onmiddellijk informatie nodig heeft, kun je je website gebruiken om hem alle benodigde informatie te geven. Je moet de website van je bedrijf kunnen dromen als je er je voordeel mee wilt kunnen doen. Begin met het opzoeken van de exacte URL (webadres) voor elk stukje informatie dat je prospect moet zien. Stuur die URL’s vervolgens naar de prospect in de volgorde waarin ze de webpagina’s volgens jou het beste kan bekijken en leg dit uit in het e-mailbericht. Je aanwijzingen aan de klant kunnen er bijvoorbeeld als volgt uitzien:


  
    Begin met onze homepage op www.mijnbedrijfhomepage.com. Ga vervolgens naar www.mijnbedrijf.com/hetspecifiekeproduct. Hier ziet u een foto van het artikel en leest u een omschrijving van de werking. Ga daarna naar www.mijnbedrijf.com/getuigschriftvoorhetspecifiekeproduct. Hier leest u hoeveel andere mensen het product met plezier hebben gebruikt en er voordeel van hebben gehad. U kunt vervolgens naar www.mijnbedrijf.com/hetspecifiekeproductbestellen gaan. Op deze webpagina kunt u een bestelling plaatsen, waarna u een bevestiging met een bezorgdatum ontvangt.
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  Als je op deze manier met klanten moet werken, volg zo’n e-mailtje dan altijd op met een persoonlijk telefoontje om vragen te beantwoorden die potentiële klanten hebben over het product, de bezorging, de installatie enzovoort. Sommige vragen worden niet op de website beantwoord – om die reden bel je.


  Heb je geavanceerdere producten of diensten of is een uitgebreide presentatie vereist, dan kun je gebruikmaken van een online dienst als WebEx (www.webex.com), waarbij je klanten op afstand een aangepaste PowerPoint-presentatie of een diavoorstelling kunt laten zien.


  Behalve PowerPoint-presentaties via internet aanbieden, kun je ook gebruikmaken van webcasts. Webcasting komt overeen met wat televisiezenders doen. Het enige verschil is dat webcasting via internet loopt. Als jouw bedrijf webcasts verzorgt, kunt je een (inter)nationale verkoopbijeenkomst in je bureaustoel bijwonen. Je klant kan het laatste nieuws over producten en diensten ontvangen als via een webcast wordt uitgezonden. Bovendien is webcasting een prachtige methode om consistente, persoonlijke video- of diaberichten van hoge kwaliteit aan je klanten te sturen. Een webcast is ook geschikt voor live communicatie. Je kunt er een chatsessie aan toevoegen, zodat je vragen uit het publiek kunt beantwoorden, zonder in dezelfde ruimte aanwezig te zijn.
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  Voor een demonstratie van webcasts en om te bepalen of je hier iets aan hebt, moet je eens naar WebEx gaan op het adres www.webex.com en de voorbeelden bekijken door te klikken op de knop 3-minute quick tour. Webcasting bespaart je niet alleen tijd en geld, maar WebEx heeft bovendien een rapportfunctie waarmee elke kijker kan worden geregistreerd, wat helpt bij de productie van toekomstige projecten. Een andere bron voor webcasts is www.livemeeting.com. Bezoek een aantal verschillende sites om te bepalen welke aanbieding het beste is voor jou.


  Telemarketing voor gevorderden


  Als je veel op afstand verkoopt of als je telefonisch je producten aanprijst, waarbij je klanten zelden persoonlijk ontmoet, dan kun je je website gebruiken om de tevredenheid van potentiële klanten te verbeteren. Hoe? Door hem langs je site te leiden terwijl je met hem aan de telefoon spreekt. Samen de website bekijken is bijna net zo goed als naast een prospect aan tafel zitten en je product of brochures tonen. Je kunt dezelfde links gebruiken als in de vorige paragraaf of je neemt een volledig andere route, die bepaald wordt door de vragen of bezwaren van de klant. Het belangrijkste is dat je volledig weet wat er op de site staat en wat eventueel ontbreekt. Je wilt niet met je mond vol tanden staan als de klant een onverwachte vraag stelt.
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  Laat je klant nooit een deel van de site zien die je niet recentelijk hebt bezocht. Dit onderdeel kan veranderd zijn, waardoor jij voor paal staat en niet al te competent overkomt.


  Contact onderhouden met klanten


  Een ander handig facet van internet is dat je contact kunt onderhouden met klanten, langdurige relaties met ze kunt aangaan en tot loyaliteit kunt inspireren (zoals je in hoofdstuk 14 leest). Dit klinkt als een grote beloning voor een paar muisklikken, nietwaar?


  Vind je een artikel op internet over de bedrijfstak van een klant of over zijn concurrent, dan kun je overwegen het af te drukken en aan hem te sturen met een kort berichtje dat je aan hem dacht toen je het las. Je kunt natuurlijk ook een e-mailtje sturen met een link naar het artikel.


  Stuur een felicitatie als de aandelen van het bedrijf van je klant een uitstekende dag hebben. Hoe weet je of die een uitstekende dag hebben? Door die aandelen op de beurs te volgen. Je hoeft alleen maar naar de websites van de AEX te gaan (www.beurs.nl/koersen), de New York Stock Exchange (www.nyse.com) of Nasdaq (www.nasdaq.com) en de symbolen van het bedrijf in te voeren om de activiteiten van vandaag en persberichten te zien te krijgen.


  Je kunt zelfs een persoonlijke band met een klant smeden. Als Jan de Baas bijvoorbeeld je grootste klant is en hij een fanatiek visser is, dan kun je elke dag een halfuur besteden aan het zoeken naar nieuwe websites over vissport en hem de adressen ervan sturen – alleen maar om hem te laten weten dat je aan hem denkt en dat je hoopt dat hij plezier aan zijn hobby beleeft. Waarom? Als Jan zijn hobby leuk vindt, is hij blij. En als hij blij is omdat jij iets voor hem hebt gedaan, dan wil hij graag met jou in contact blijven.


  Sociale media gebruiken


  Facebook, LinkedIn en Twitter zijn drie van de meest gebruikte vormen van sociale media. Sociale media verschillen van de traditionele media. De traditionele media zijn dingen als de krant, televisie en film. Bij dit type media is het over het algemeen erg duur om informatie te verspreiden, terwijl sociale media voor iedereen toegankelijk zijn. Bij de traditionele media beslissen omroepbazen of je als expert wordt erkend, terwijl je bij sociale media je eigen reputatie kunt maken.


  Dit zijn de verschillen tussen Facebook, LinkedIn en Twitter:


  
    
      	
        Facebook (www.facebook.com). Facebook heeft meer dan 500 miljoen actieve gebruikers waarvan de helft elke dag op de website is ingelogd. De meeste mensen gebruiken het als sociaal netwerk, maar er zijn ook mogelijkheden om je bedrijf onder de aandacht te brengen en groei te verwezenlijken. Facebook biedt een eenvoudige manier om op het web aanwezig te zijn zonder een eigen website te hebben.

        Door op Facebook te staan, kun je gevonden worden door mensen die naar je producten en diensten zoeken. Je kunt ook contact maken met je huidige en potentiële klanten. Gebruik het bijvoorbeeld om een gemeenschap rond je bedrijf te maken en om andere bronnen aan te prijzen, zoals webinars, artikelen die je op een blog zet of datums waarop nieuwe producten verschijnen. Mijn bedrijf maakt er gebruik van om fans van mijn seminars en andere trainingen op de hoogte te houden van optredens en productaanbiedingen.

      


      	
        LinkedIn (www.linkedin.com). Facebook wordt meer gezien als leuke sociale media voor iedereen, terwijl LinkedIn wordt beschouwd als een hulpmiddel voor professioneel netwerken. Deze website heeft meer dan 34 miljoen gebruikers in meer dan 200 landen, waaronder veel managers van multinationals. Dit is waar je veel informatie neerzet die ook je op je cv staat.

        Het is ook mogelijk zelf groepen te maken of lid te worden van bestaande groepen met een interesse in zakelijke groei. Er zijn op LinkedIn veel groepen voor professionele verkopers. Je kunt er specifieke vragen stellen en antwoorden krijgen van collega’s of van ervaren professionals. Soms beantwoord ik er vragen over de verkoopvaardigheden die ik onderwijs.

      


      	Twitter (www.twitter.com). Twitter is een website die je in staat stelt erg korte berichten te versturen (van maximaal 140 tekens). In het begin was het voornamelijk een leuke manier om anderen op de hoogte te houden van wat je deed. Het werd al snel door filmsterren gebruikt om met hun fanclubs te communiceren. Dankzij de dynamiek van het web evolueerde Twitter tot een snelle nieuwsbron en een handige methode om bedrijven te marketen en naamsbekendheid te geven. Je kunt er gebruik van maken om producten, seminars en links aan te prijzen en om bezoekers naar een website te lokken. Mijn bedrijf maakt er gebruik van om verkooptips aan Twitter-volgers te sturen. Om de dag ontvangen ze een bericht van 140 tekens (of minder) dat ze helpt om beter te verkopen en om gemotiveerd te blijven (www.twitter.com/TomHopkinsSales).


      	Fast Pitch (www.fastpitchnetworking.com). Een ander sociaal netwerk waarvan je lid kunt worden, is Fast Pitch Networking. Van Fast Pitch zijn overal ter wereld ondernemers, managers en professionals lid. Iedereen die aan Fast Pitch deelneemt, belooft met andere leden te netwerken, aanbevelingen te delen en sterke relaties op te bouwen.
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  Net als bij andere nieuwe dingen raad ik je aan deze socialemediasites te bekijken voordat je beslist hoe je ze voor jezelf en je werk inzet. Als je goede video’s van je product of dienst kunt maken en ze geschikt zijn om online te tonen, dan kun je ook gebruikmaken van YouTube (www.youtube.com). Op deze website kun je gratis video’s met anderen delen. Plaats er geen advertentie, maar een demonstratie van je product.


  Technologische valkuilen vermijden en privéproblemen vermijden


  Met moderne technische hulpmiddelen kunt je makkelijk 24 uur per dag, 7 dagen per week en 365 dagen per jaar beschikbaar zijn voor je klanten. Fantastisch, nietwaar? Je kunt je hele leven in dienst van je klanten stellen. Helaas proberen veel verkopers dit te doen, met als gevolg dat ze in de problemen komen. Waarom? Omdat ze hun privéleven kwijtraken of erger: hun gezondheid aantasten.


  Toppers op het gebied van verkopen zorgen ervoor dat hun zakelijke en hun privéleven in evenwicht zijn. Om dit te bereiken, en klanten toch een goede dienstverlening te geven, moet je een systeem hebben waarbij alles altijd zo soepel mogelijk verloopt.


  Weet je wat het beste is aan alle apparaten die je helpen om je werk zo goed mogelijk te doen? Ze hebben allemaal een uitknop; maak hiervan gebruik om uit te rusten en jezelf te vermaken. Als je niet goed voor jezelf zorgt, dan kun je ook niet op een goede manier voor anderen zorgen. Goede verkopers weten wanneer ze alles naar iemand anders moeten sturen om die persoon ervoor te laten zorgen terwijl zij zich met hun privéleven bezighouden.


  De meeste verkopers zien zichzelf als onmisbaar (en misschien zijn zij ook de enigen ter wereld die de wensen van hun klanten het beste behartigen), maar iedereen heeft evenwicht nodig. Om dat evenwicht te bereiken, moet je bepalen hoeveel van je dagelijkse 86.400 seconden je aan klanten besteedt, hoeveel je in persoonlijke ontwikkeling steekt, hoeveel je met je familie doorbrengt, hoeveel je uitrust enzovoort.
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  Zorg ervoor dat je je niet zo veel door technische hulpmiddelen laat meeslepen dat je uit het oog verliest wat echt belangrijk is: de service die je aan klanten biedt en de persoonlijke relaties die je leven zin geven. Niemand heeft op zijn stervensbed ooit gezegd: ‘Ik wou dat ik meer gewerkt had’ (of in dit geval ‘meer tijd aan het leren kennen van software had besteed’). Je computer en mobieltje komen niet naar je begrafenis, dus sta niet toe dat ze je leven overnemen. Het is slechts gereedschap dat je helpt je leven zo goed mogelijk in te richten.


  Hoofdstuk 16


  Je tijd efficiënt indelen


  In dit hoofdstuk:


  
    	Aandacht besteden aan hoe je je tijd indeelt


    	Elke dag tijd inruimen om te plannen


    	Onderbrekingen tot een minimum beperken


    	Je werkplek inrichten voor een maximale productiviteit


    	Bekende valkuilen bij timemanagement vermijden

  


  


  Tijd is ons waardevolste hulpmiddel. Tot je dat beseft, zul je je onophoudelijk afvragen waar al je tijd blijft. Tijd is meer waard dan geld en belangrijker om mee om te leren gaan dan verkoopvaardigheden zelf. Het grootste probleem van tijd is dat je er nergens meer van kunt krijgen. Iedereen heeft dagelijks hetzelfde aantal seconden, minuten en uren. Je kunt altijd aan meer geld komen. Je kunt zelfs meer en betere verkoopvaardigheden leren. Maar je kunt niet meer tijd krijgen.


  Vraag tien mensen om één ding te noemen dat hun leven eenvoudiger zou maken; vrijwel iedereen zal dan meer tijd zeggen. Heb je meer tijd om de dingen te doen die je moet doen, dan is de kans groot dat je meer inkomen genereert om de dingen te doen die je wilt doen. Mijn goede vriend en collega Zig Ziglar drukte het eens als volgt uit: ‘Als je doet wat je moet doen op het moment dat het moet, heb je al snel de tijd om te doen wat je wilt doen op het moment dat je het wilt.’


  In dit hoofdstuk vind je handige tips om je tijd efficiënt in te delen, zodat je meer tijd overhoudt om dingen te doen die je wilt doen, in plaats van alleen maar tijd te hebben om dingen te doen die je moet doen. Handige tips over timemanegement vind je in Timemanagement voor Dummies door Dirk Zeller.


  Tijd investeren in plaats van besteden


  Middelmatige verkopers besteden hun tijd aan weinig productief werk en vragen zich vervolgens af waar de tijd gebleven is, waarom ze zo weinig hebben bereikt en waarom ze nooit tijd lijken te hebben voor de leuke dingen die ze zo graag zouden doen. De nadruk ligt hier op het woord besteden: ze besteden hun tijd, in plaats van hem te investeren. Dat maakt een groot verschil.


  Besteden en investeren betekenen zeer verschillende dingen. Wanneer je geld besteedt, denk je aan het geld dat je opmaakt, afhankelijk van waar je het aan uitgeeft, in plaats van aan de voordelen van datgene waarin je het geld hebt gestoken. Investeren staat daarentegen voor een betaling die iets zal opleveren; je richt je niet op het monetaire verlies, maar denkt aan de voordelen die het product of de dienst je zal brengen. Wanneer je tijd besteedt in plaats van investeert, richt je je op verloren tijd in plaats van op persoonlijk gewin. Het heeft dus te maken met de waarde die je aan tijd hecht.


  Als je nog nooit een geldwaarde aan je tijd hebt toegekend, doe dit dan nu. Je bepaalt wat je tijd waard is door de volgende eenvoudige berekening uit te voeren:


  
    Bruto-inkomen / Totaal aantal werkuren = Uurtarief

  


  
    Omgaan met je tijd of omgaan met jezelf?


    Je tijd beheren betekent eigenlijk dat je jezelf beheert. Geloof je me niet? Denk maar even goed na. Wanneer had je voor het laatst controle over de tijd? Kun je de tijd stilzetten of vertragen? Welnee. Kun je met de tijd onderhandelen? Als je hebt bedacht hoe dat zou kunnen, moet je een boek schrijven in plaats van er een te lezen. Iedereen heeft de beschikking over evenveel tijd. Toch hebben sommige mensen meer succes dan anderen, zonder dat ze controle over de tijd hebben. Dit lukt ze door zichzelf te dwingen het meeste uit elke minuut te halen.


    Als jouw werk bijvoorbeeld veel reistijd behelst, kun je ervoor kiezen om die tijd te gebruiken om naar cursusmateriaal of motiverende teksten te luisteren. Op die manier verander je tijd die je besteedt in tijd die je investeert in je persoonlijke ontwikkeling.


    Een andere methode om goed met jezelf om te gaan wanneer je veel moet reizen, is om je afspraken dicht op elkaar te plannen. Door je presentaties of serviceafspraken in één geografisch gebied te plannen, bespaar je veel reistijd. Als je werk zich voornamelijk binnen de Randstad afspeelt, moet je misschien meer rekening houden met de spits, zodat je in elk geval niet in de file komt te staan. Sluipwegen kunnen trouwens ook tot nieuwe mogelijkheden leiden als je je ogen openhoudt en je bewust blijft van je omgeving.


    Tip: als je niet binnen enkele minuten de contactgegevens van al je klanten tevoorschijn kunt toveren, wordt het misschien tijd om te investeren in goede relatiebeheersoftware. De enige reden dat je klantgegevens tegenwoordig niet direct kunt inzien, is dat je niet de tijd hebt genomen om ze correct in te voeren nadat je ze ontving. Zulke gegevens invoeren kost slechts een paar minuten, daarna zijn ze altijd binnen handbereik.


    Als je denkt dat mensen die hun tijd nauwkeurig indelen fanatieke workaholics zijn, die geen tijd overhouden voor persoonlijke ontspanning, heb je het mis. Het tegenovergestelde is het geval. Door efficiënter te werken, houden ze juist meer tijd over voor persoonlijke activiteiten. Investeer tijd in het plannen van je tijd, dan verzin je tientallen manieren om jezelf efficiënter te beheren.

  


  Stel dat je jaarinkomen € 60.000,- bedraagt en dat je 40 uur per week werkt, gedurende 50 weken per jaar, want je gaat maar 2 weken per jaar op vakantie. Dit houdt in dat elk uur van je werkweek € 28,84 waard is. Als je verdiensten op commissiebasis worden berekend, betekent één onproductief uur per werkweek dat je jaarlijks € 7.498,- besteedt aan niets. Dat is ook exact het resultaat van je verloren tijd: niets. Door je tijd niet te plannen, vergooi je 12 procent of meer van je jaarinkomen. Dan houden we nog geen rekening met het feit dat je ook toekomstig inkomen misloopt door je tijd te besteden in plaats van hem te investeren. Als je in loondienst bent, is die € 7.498,- geld dat je werkgever net zo goed weg kan geven, aangezien het geen productiviteit oplevert.
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  Als verkoper zie je vaak niet onmiddellijk het financiële resultaat van tijd die je goed hebt geïnvesteerd. Toen ik bijvoorbeeld makelaar was, investeerde ik mijn tijd in klanten zoeken, huizen tonen en goedkeuring krijgen voor overeenkomsten. Ik zag het resultaat van dat werk pas wanneer de transactie voltooid was en de makelaarskosten werden betaald. Dat was vaak weken of maanden na mijn eigenlijke tijdsinvestering. In de tussenliggende periode verloor ik soms mijn doelstellingen uit het oog, hoewel dat normaal is bij verkopen. Hoe langer de periode tussen de verkoop en de financiële beloning is, des te moeilijker wordt het om je tijd goed te investeren. Wanneer je tijd investeert in de mensen die je probeert te overtuigen, is het normaal om aan het resultaat van je investering te denken. Ik ken geen enkele beginnende verkoper die niet onmiddellijk als hij buiten het gezichtsveld van de klant is zijn rekenmachine pakt om te berekenen welk percentage hij aan de verkoop overhoudt. Per slot van rekening is anderen helpen een carrièrekeuze die goed betaalt als je het goed doet.


  De activiteiten benoemen die je moet plannen


  Een veelgehoorde klacht van mensen die niet efficiënt met hun tijd omgaan, is dat ze geen tijd hebben om hun tijd in te delen. Als je geen tijd opzij zet om je tijd in te delen en jezelf te verbeteren, kun je er net zo goed van uitgaan dat je de rest van je leven hetzelfde zal blijven verdienen. Het is een feit dat je door je tijd goed in te delen twintig of dertig keer zoveel tijd bespaart als je aan de planning hebt besteed.
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  Tijdens het plannen van je tijd moet je de dingen waarin je tijd wil investeren, in vier categorieën indelen:


  


  
    
      	Onmiddellijk activiteiten. Dit zijn de taken die je vandaag moet voltooien.


      	Secundaire activiteiten. Deze taken komen in de buurt van onmiddellijke activiteiten, maar zijn het net niet. Je moet ze bijvoorbeeld deze week voltooien, in plaats van vandaag.


      	Relatief onbelangrijke activiteiten. Deze taken hebben geen specifieke deadline. Je kunt eraan werken als je wat tijd over hebt.


      	Noodgevallen. Ze komen niet vaak voor, maar je moet wel tijd in je planning reserveren voor noodgevallen, want dan komen andere zaken niet in het gedrang.

    

  


  In de volgende paragrafen worden deze vier categorieën gedetailleerd behandeld.


  Onmiddellijke activiteiten


  Onmiddellijke activiteiten zijn alleen de zaken die vandaag moeten gebeuren. Als je je hoofd volstopt met dingen die eigenlijk behoren tot de secundaire activiteiten (die je niet vandaag hoeft te doen), verlies je het zicht op je onmiddellijke activiteiten en geef je ze wellicht niet de vereiste aandacht.


  Stel jezelf de volgende vragen om te bepalen hoe dringend activiteiten zijn en deel ze in aan de hand van de opluchting die je voelt als je ze af hebt of aan de goodwill of inkomsten die ze opleveren:


  
    
      	Als ik vandaag slechts drie of vier dingen kan doen, welke zouden dat zijn? Wat gebeurt er als ik er maar een afkrijg?


      	Welke activiteiten geven de grootste beloning?


      	Welke dingen leveren morgen problemen op als ik ze vandaag niet doe?


      	Welke van deze activiteiten kan ik aan iemand anders delegeren, zodat ik zelf meer tijd heb voor mijn werk of mijn privéleven?


      	Welke activiteiten kunnen mijn relaties met anderen schaden, als ik ze uitstel?
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  Je moet je lijst met onmiddellijke activiteiten eigenlijk altijd voor je neus hebben. Als je niet kunt zien wat je vandaag moet bereiken omdat je onmiddellijke activiteiten begraven zijn onder een stapel minder belangrijk werk, verlies je ze wellicht uit het oog – en daarmee raak je ook het zicht op je doelstellingen kwijt.


  Voer je onmiddellijke activiteiten in je agendasoftware in en stel het programma zo in dat je er automatisch aan wordt herinnerd. Is de activiteit omvangrijk, splits haar dan op in kleinere delen die je stuk voor stuk kunt voltooien en van de lijst afstrepen. Door kleine delen af te maken, krijg je een tevreden gevoel; heb je een goed gevoel over jezelf, dan word je productiever.


  Secundaire activiteiten


  Je secundaire activiteiten zijn vaak eenvoudiger te definiëren dan de onmiddellijke. Sommige zijn nog net geen onmiddellijke activiteiten en horen dus boven aan de lijst te komen. Net als bij onmiddellijke activiteiten moet je ook binnen deze categorie prioriteiten stellen, zodat je de belangrijkste klussen als eerste voltooit.


  Bewaar de papieren van secundaire activiteiten in een la van je bureau of in een brievenbakje dat je zo nodig op de grond kunt zetten. Laat jezelf niet in de war brengen door stapels papieren. Te veel papier veroorzaakt stress en verwarring over wat je onmiddellijke aandacht verdient. Zie de kadertekst ‘Blijf je papierwinkel de baas’ voor meer advies over het omgaan met papieren.


  Relatief onbelangrijke activiteiten


  Het is moeilijk om precies te bepalen welke taken in de categorie ‘relatief onbelangrijk ’ vallen. Misschien ben je geneigd te denken dat alles aandacht verdient, want anders zou je het niet tegenkomen, toch? Die redenatie klopt echter niet. Anderen schepen je op met veel onbelangrijke zaken die je moet regelen, dingen die de grappige eigenschap hebben dat ze zichzelf meestal oplossen als je ze een tijdje negeert. Door deze activiteiten in de categorie Relatief Onbelangrijk in te delen, hoef je aan deze taken wellicht nooit tijd te besteden die eigenlijk bedoeld is voor je onmiddellijke activiteiten.


  
    Blijf je papierwinkel de baas


    Elke activiteit kan leiden tot papierwerk, waaronder ook computergegenereerde of online rapporten vallen die je bedrijf nodig heeft; ze horen meestal tot de secundaire activiteiten. Afhankelijk van het type mens dat je bent, kun je administratieve taken het beste ’s ochtends afhandelen, wanneer je nog fris bent, tenzij dit natuurlijk je productiefste verkoopperiode is. Sommige verkopers geven er de voorkeur aan administratieve taken aan het einde van de dag te doen, als de details van de activiteiten die tot die papieren leidden hun nog goed voor de geest staan. In beide gevallen moet je de volgende regel onthouden: pak papier slechts eenmaal op! Beslis hoe belangrijk het is en doe er iets mee. Je moet een document niet lezen en vervolgens weer terugleggen op een stapel om er later nogmaals naar te kijken. Met de papierwinkel achter de rug ben je vrij om je helemaal te concentreren op de productieve delen van je dag.


    Als je een hekel aan administratieve klusjes hebt, stel ze dan niet tot het einde van de dag uit. Een onvoorziene omstandigheid kan tot gevolg hebben dat je niet aan je administratie toekomt, waardoor je de volgende dag tweemaal zoveel te doen hebt. De stapel groeit snel en dat maakt het alleen maar erger, want dan heb je echt een enorme taak voor je.

  


  Wat bedoel ik eigenlijk precies met relatief onbelangrijke activiteiten? Hoe vaak vragen collega’s je niet om hulp, terwijl ze je hulp helemaal niet willen? Ze willen het probleem gewoon op jou afschuiven. Wat begint als een gunst, wordt gewoon corvee. Hun zorgen worden jouw zorgen, want terwijl zij lekker uitgebreid gaan lunchen, handel jij de zaken wel af.
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  Ik wil natuurlijk niet zeggen dat je nooit een collega moet helpen. Ik waarschuw je echter wel voor werk waar een ander eigenlijk verantwoordelijk voor is. Als je een collega helpt, zorg dan bovendien dat je ervoor beloond wordt, hetzij financieel, hetzij met hulp bij een van jouw projecten. Nog een waarschuwend woord: doe eerst je eigen werk. Stel met je collega’s goede regels op voor hulp bij elkaars werk. Daarmee voorkom je problemen in een later stadium.


  Noodgevallen


  Door je tijd goed in te delen kun je soms noodgevallen voorkomen, maar je moet toch even nadenken hoe je in noodgevallen anders met je onmiddellijke activiteiten kunt omgaan. Plan vooruit en wees op de zaken voorbereid; daarmee voorkom je dat je bij een noodgeval in paniek raakt en als reactie je hele schema door de war gooit, en dat van anderen.


  Als je kinderen hebt, weet je dat ze ziek kunnen worden, gewond kunnen raken of je wellicht vergeten te vertellen over ouderavonden of voetbalwedstrijden die je moet bijwonen. Als je de hele dag aan een rapport moet werken en de telefoon gaat met het bericht dat je dochtertje ziek is geworden en van school moet worden gehaald, moet je eigenlijk de beschikking hebben over een reservepersoon. Een oppas of grootouder kan het kind wellicht opvangen, al is het maar voor even. Zo niet, probeer dan of je iemand kunt vinden die in dergelijke noodgevallen voor je kan inspringen. De volgende stap is om de mensen op je werk te waarschuwen dat je over een kwartier wegmoet, zodat ze eventuele dringende vragen nu stellen. Sla alle gegevens over je rapport op een usb-stick op, pak je laptop en ren naar de deur. Of stuur het bestand via e-mail naar je huis, dan staat het daar op je computer te wachten als je thuiskomt.
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  Ga er bij e-mail niet vanuit dat elk bericht altijd aankomt waar het hoort te zijn. Het blijft verstandig om belangrijke gegevens op een usb-stick te zetten.


  Zorg ook dat je alternatief vervoer hebt. Is er iemand op je werk die dicht bij je huis woont en met wie je kunt meerijden als je auto niet start? Of is er een busverbinding met je werk en ken je daar de tijden van? Staat het telefoonnummer van een taxi in je adresboek? Nog beter, heb je een mobiele telefoon waarmee je de Wegenwacht kunt bellen als je met panne in de rimboe staat? Zo niet, leg dan een paar wandelschoenen in de kofferbak om de wandeling naar de praatpaal te maken.


  Een mobieltje bij je hebben kan het verschil tussen wel en niet verkopen maken. Heb je er nog geen, schaf er dan direct een aan, zodat je veel beter bereikbaar wordt voor je partner, je klanten en je baas, ongeacht de omstandigheden waarin je verkeert.


  Als je veel tijd in je auto doorbrengt, is het verstandig lid te worden van de Wegenwacht, dan krijg je snel hulp als je auto iets mankeert. Er zijn trouwens ook apps voor je smartphone waarmee je je auto kunt ontgrendelen als je de sleutels erin hebt laten zitten. Belangrijk: vergeet niet dat het mogelijk is je mobieltje uit te zetten op het moment dat je je volledige aandacht aan iets anders moet besteden.


  Tijdsurfen op de golven van de toekomst


  Tientallen jaren geleden maakte ik kennis met een strategie van de schrijver Alan Larkin die tijdsurfen wordt genoemd. Deze strategie werkt als volgt: net zoals je verschillende taken in drie categorieën onderverdeelt, moet je je persoonlijk leven indelen in drie gebieden om je tijd efficiënt te gebruiken. Je moet:


  
    
      	je verleden onderzoeken;


      	je heden analyseren;


      	je toekomst ontdekken.

    

  


  Met andere woorden: je moet tijdsurfen. In de volgende paragrafen laat ik zien hoe je dit aanpakt.


  Je verleden onderzoeken


  Neem de tijd om op te schrijven wat je met alle 168 uur in je gemiddelde week gaat doen. De meeste mensen die voor het eerst hun tijd indelen, hebben veel gewoonten die onnodig tijd opslokken. Wanneer je beseft welke activiteiten dit zijn, kun je ze gewoon elimineren. Probeer zo eerlijk en zo grondig mogelijk te zijn.


  Houd zeven dagen achter elkaar een overzicht bij van je dagelijkse activiteiten om inzicht te krijgen in de gewoonten die je wellicht moet veranderen. De beste manier om zo’n overzicht bij te houden, is de tijdsduur te noteren die je met allerlei dingen bezig bent: drie uur boodschappen doen, vijf minuten met het zoeken naar een koopcontract, een halve dag zoeken naar een kwijtgeraakt bericht, tien minuten om je weer te concentreren na een onderbreking enzovoort. Nadat je een dagelijks overzicht hebt voltooid, tel je het totale aantal uren bij elkaar op die je bij elk type activiteit nodig hebt gehad. Bewaar alle overzichten en evalueer ze aan het einde van de week; je zult verbaasd zijn hoeveel tijd je niet kunt verantwoorden en hoeveel tijd je verknoeit met relatief onbelangrijke activiteiten.


  Wees vooral heel eerlijk wanneer je de tijd noteert die je in een activiteit hebt gestoken. Met vals spelen heb je alleen jezelf.


  Aan het einde van de week kijk je in het overzicht om te bepalen waar je tijd verpilt, hoe je sommige taken kunt samenvoegen om efficiënter te worden en welke mensen misschien tijddieven zijn. Tijdens deze evaluatie kan blijken dat je baat hebt bij verschillende opties van specifieke software die je gebruikt. Misschien besef je zelfs dat je een persoonlijke as sistent kunt aannemen die de dagelijkse rompslomp van je werk verzorgt als jij hierdoor extra tijd krijgt om daadwerkelijk dingen te verkopen.


  Je heden analyseren


  Als je het woord productiviteit bij je tijdsplanning gebruikt, wordt het allemaal veel duidelijker. Mensen komen vaak bij me met de volgende klacht: ‘Tom, ik kom gewoonweg tijd te kort’ of ‘Ik kan gewoon niet bijhouden wat ik moet doen’. Mijn antwoord is altijd één zin, een uitspraak die iemand ooit tegen me deed toen ik begon te verkopen en die een enorme uitwerking had op mijn carrière en op mijn succes. Voor mij maakte deze uitspraak bovendien elke discussie over tijdsindeling overbodig. Hij luidde: ik moet op elk moment het productiefste doen wat mogelijk is.


  Ik zeg dit al bijna veertig jaar, maar ik ben bang dat deze uitspraak zo eenvoudig is dat veel mensen hem niet begrijpen. Kijk er op de volgende manier naar: wat je ook doet, stel jezelf altijd de vraag: ‘Is dit het productiefste wat ik op dit moment kan doen?’ Je moet wel enkele dingen doen om die vraag te kunnen beantwoorden:


  
    
      	een lijst met belangrijke taken bijhouden;


      	een agenda met afspraken bijhouden;


      	weten wat je tijd waard is.

    

  


  Je verhoogt je productiviteit door te bedenken hoe je de waarde van elk uur kunt verhogen. Dit doe je door op elk moment het productiefste te doen. Dit klinkt eenvoudig omdat het eenvoudig is. Je moet jezelf in feite continu deze vraag stellen: ‘Is wat ik nu doe het productiefste wat ik kan doen?’
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  Ik heb mensen gekend die zich de hele tijd voorbereiden op een verkoopsituatie die zich nooit voordoet. Voor hen is de voorbereiding het eigenlijke werk geworden, al is dit de verkeerde aanpak. Natuurlijk heb je software, een agenda of map nodig om je tijd in te delen, maar die taak is slechts een klein onderdeel van een veel groter geheel. Een goede planning begint met doelen. Waarom? Omdat dat de enige manier is om erachter te komen wat daadwerkelijk het productiefste is wat je op een gegeven moment kunt doen. Ga naar hoofdstuk 19 als je hulp nodig hebt met het stellen van doelen.


  Stel jezelf de volgende vragen tijdens het plannen van de volgende dag:


  
    
      	Heb ik vandaag alle zes mijn prioriteiten uitgevoerd?


      	Heb ik mijn doelstellingen voor vandaag gehaald?


      	Heb ik evenveel tijd geïnvesteerd in het overtuigen van anderen als ik had gepland?


      	Heb ik contact opgenomen met alle potentiële klanten die op mijn lijst voor vandaag stonden? Zo niet, waarom niet? Wat weerhield me ervan met die potentiële klant contact op te nemen?


      	Hoeveel tijd heb ik besteed aan nieuwe klanten zoeken?


      	Hoeveel tijd heb ik verspild met kletsen met collega’s of klanten?


      	Wat is het productiefste wat ik vandaag heb gedaan?


      	Wat is het minst productieve wat ik vandaag heb gedaan?


      	Had ik een van de dingen die ik als tijdverspilling beschouw, kunnen vermijden of elimineren?


      	Hoeveel tijd heb ik besteed aan zaken die iets opleveren? Kan ik daar morgen nog meer tijd in investeren?


      	Was vandaag een productieve dag voor mij? En voor mijn bedrijf?


      	Heb ik alle papieren afgehandeld die ik vandaag moest afhandelen?


      	Hoeveel van de activiteiten die ik vandaag heb gedaan, helpen me mijn doelen te verwezenlijken?


      	Hoeveel tijd heb ik vandaag mijn gezin toebedeeld? Heb ik deze tijd ook met hen doorgebracht? Waren het waardevolle momenten of vielen ze in de categorie ‘sleur’?


      	Wat kan ik doen om de kwaliteit van de tijd die ik met mijn gezin doorbreng te verbeteren?


      	Had ik tijd opzij gezet voor mijn emotionele of fysieke welzijn? Heb ik die tijd daaraan besteed?


      	Als ik vandaag over zou kunnen doen, wat zou ik dan veranderen?


      	Wat heb ik vandaag gedaan waar ik een heel goed gevoel over heb?


      	Heb ik bedankjes gestuurd aan de mensen waarmee ik vandaag te maken heb gehad?


      	Wat of wie heeft mijn tijd het meeste verspild?

    

  


  De antwoorden op deze vragen laten je weten wat je goed hebt gedaan en wat je morgen kunt verbeteren.


  
    Evenwicht bereiken


    Kijk eens naar vijf aandachtsgebieden: gezin, gezondheid, financiën, hobby’s en geestelijke ontwikkeling. Waarom zou je je op zoveel gebieden buiten je carrière richten? Omdat je anderen goed kunt overtuigen als je enthousiast en gemotiveerd bent en je lekker voelt. Word je echter een verkoopmachine die nooit tijd heeft voor iets anders, dan brand je op. Waarschijnlijk veroorzaak je daarmee ook relatieproblemen. Je gezondheid gaat eronder lijden. Daarnaast heb je geen plezier, krijg je zelfmedelijden en komt je carrière op het spel te staan.


    Soms is lunchen met je geliefde het productiefste wat je kunt doen; bedank haar voor alle steun bij het verwezenlijken van je doelen en haar begrip voor je lange werkdagen. Of ga naar de sportwedstrijden van je kinderen kijken en geniet van hun jeugdigheid. Of ga sporten om je gezondheid te behouden en meer energie te krijgen. Of plant rozen als je daar plezier in hebt.

  


  Je toekomst ontdekken


  Ga ervan uit dat je doelen en prioriteiten juist zijn (lees hoofdstuk 19 als dit niet zo is). Je weet wat je wilt en hoe je dat kunt bereiken. Je hebt je doelen opgeschreven en je prioriteiten vastgesteld. Je hoort je dagelijkse activiteiten ’s avonds voor het slapengaan te plannen. Bekijk je agenda en plan de komende dag. Bepaal de zes prioriteiten voor de volgende dag, en wie je moet bellen of ontmoeten. Voeg daar eventuele persoonlijke activiteiten aan toe. Het kost je niet meer dan tien of vijftien minuten om je zes prioriteiten op te schrijven. Ga daar rustig voor zitten. Zodra je ze hebt opgeschreven, kun je ze vergeten en naar bed gaan.
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  De volgende dag is het productiefste wellicht twintig minuten oefeningen doen om zes uur ’s ochtends, ontbijten met je gezin, tuinieren of een van de duizend andere dingen die belangrijk voor je zijn en die deel uitmaken van je doelstellingen en prioriteiten. Dit geldt voor je hele dag. Keus genoeg. Alleen jij weet of datgene wat je doet het productiefste is in relatie tot de doelen en ambities die je wilt verwezenlijken.


  Mensen groeien de eerste twintig jaar van hun leven op in een omgeving waarin hun verteld wordt wat ze moeten doen; thuis, op school en daarna op hun werk. Het is dus niet zo gek dat mensen zelfdiscipline missen wanneer ze kiezen voor een carrière als verkoper, waarin ze volledig op zichzelf zijn aangewezen. Ik zou graag een euro krijgen voor elke keer dat een verkoper tegen me zei: ‘Ik ben verkoper geworden om mijn eigen baas te zijn’, of ‘Ik ben verkoper geworden om meer vrije tijd te hebben.’ Prachtige redenen natuurlijk, maar dat alles vereist wel een grote mate van zelfdiscipline, zodat je ook doet wat gedaan moet worden. Zo niet, dan beland je uiteindelijk toch weer in een baan waar anderen je vertellen wat je moet doen.


  Wanneer je met een nieuwe planningsmethode begint, moet je niet proberen om elke minuut van de dag vast te leggen. Het is moeilijk om de tijd die de voltooiing van een taak in beslag neemt precies in te schatten. Probeer in plaats daarvan slechts 75 procent van je werkdag te plannen. Dan blijft er ruimte over voor onderbrekingen, vertragingen en noodgevallen. Naarmate je planning verbetert, kun je het percentage opvoeren naar 90 procent. Maar leg nooit 100 procent van je tijd vast, want dan heb je geen enkele ruimte voor onverwachte gebeurtenissen; het gevolg is dat je gefrustreerd raakt wanneer je de aangewezen taken niet afkrijgt.
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  Je moet dus flexibel blijven. In verkopen zijn de zaken niet zwart-wit; er zijn ook grijze gebieden. Door flexibel te blijven, kun je je evenwicht bewaren en meer bereiken. Maak van je tijdsindeling geen gevangenis die geen tijd voor andere zaken overlaat.
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  Een van de beste manieren om je productiviteit en je inkomen te vergroten, is je tijd als een professional indelen. Professionele verkopers zijn zich sterk bewust van de waarde van de tijd van hun klanten, evenals van hun eigen tijd. Dagelijks moeten ze beslissen over prioriteiten en hebben ze te maken met deadlines, afwijzingen, klanten en de concurrentie. Ze voldoen ook aan de verwachtingen van het bedrijf en alle andere eisen die aan ze gesteld worden als professionele verkoper en probleemoplosser. Hoe? Door ervoor te zorgen dat ze in evenwicht zijn, zowel fysiek als psychisch.


  Weten waar en wanneer je moet plannen


  Natuurlijk heb je voor een planning een hulpmiddel nodig. Het maakt niet uit of je de voorkeur aan pen en papier of aan technische hulpmiddelen geeft; het gaat erom dat je een optie kiest die voor jou geschikt is. Kijk eens naar relatiebeheersoftware met een agendaoptie, zodat je zowel je contactgegevens als je afspraken op één plek hebt. In hoofdstuk 6 lees je meer over dit type software.


  Wanneer je een planning maakt, raad ik je aan om daar een kwartier de tijd voor te nemen, achter je bureau of met je aktetas of laptop op schoot, als dat is waar je de benodigde informatie bewaart. Denk even na over alle onafgemaakte zaken van de vorige maand en plan hoe en wanneer je die kunt afhandelen. Noteer alles wat je de komende maand wilt bereiken. Wees realistisch en zeer specifiek.


  Noteer eerst alle sociale verplichtingen en familiegebeurtenissen die je moet bijwonen. Schrijf vervolgens alle belangrijke data op: verjaardagen van familie, vrienden en eventueel klanten, je trouwdag, alles wat in deze maand valt. Noteer ook speciale gebeurtenissen, zoals het schooltoneelstuk van je kind of het bedrijfsuitje van je partner. Vervolgens noteer je alle vergaderingen van je bedrijf die je moet bijwonen. Voeg daarna projecten toe waaraan je werkt, maak een schatting van de einddatum en schrijf op wanneer je opnieuw contact moet opnemen. Als je aan een groot project werkt, kun je het beter opsplitsen in delen die je in een week kunt afronden. Door een groot project per week aan te pakken, maak je de voortgang zichtbaar; hierdoor wordt het minder overweldigend. Door dagelijks met je agenda te werken, ben je beter in staat kleine gebeurtenissen en verplichtingen effectief in te plannen.


  Gedurende de dag moet je de uitgevoerde activiteiten steeds bijhouden. Wacht niet tot 16.00 uur met je te herinneren wat je om 9.30 uur deed. Wees eerlijk. Probeer niet met getallen te goochelen om te doen alsof je iets voltooid hebt. Maar maak jezelf ook niet gek door elk detail van een werkdag te noteren. Je bent geen boek aan het schrijven. Noteer gewoon de belangrijkste gebeurtenissen en de dingen die je absoluut niet wilt vergeten.
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  Ik raad je met klem aan om te plannen op je werkplek. Als je wacht tot je thuis bent, heb je net dat ene telefoonnummer of document niet bij je, waardoor je planning incompleet blijft. Als je auto je werkplek is, moet je maar in je auto plannen. Het kan namelijk zijn dat je geheugensteuntjes nodig hebt om je plan te maken en die bevinden zich hoogstwaarschijnlijk op je werkplek.


  Je werkplek ordenen


  Een van de belangrijkste oorzaken van verloren tijd en inkomen is een rommelig kantoor. Je hoeft me niet te geloven, maar een opgeruimd bureau schept ook ruimte in je geest. Wanneer je geest onbezwaard is, kun je je beter concentreren op één taak. Ten slotte kun je toch maar één ding tegelijk doen.


  Waar begin je? Probeer de tips in de volgende paragrafen eens uit.


  Bewaar alleen onmiddellijke activiteiten op je bureau


  Bewaar alles behalve de noodzakelijk dingen op andere plaatsen. Zorg ervoor dat de dingen die je voor je onmiddellijke activiteiten nodig hebt in de buurt zijn (op een plek die je je kunt herinneren), zodat je geen tijd verspilt met heen en weer lopen om iets te zoeken.


  Neem bezit van je tijd


  Als je onophoudelijk gestoord wordt, kun je beter de deur van je kantoor sluiten. Heeft je kantoor geen deur, dan zorgen oordopjes of een koptelefoon voor de nodige afzondering. Misschien mag je van het bedrijf een bordje ophangen met een tekst als: ‘Als je geen klant bent met grote wensen en ook geen uitstekende potentiële klant voor me hebt, laat me dan alsjeblieft met rust, zodat ik zulke mensen kan vinden.’ In het uiterste geval zou je kunnen overwegen een grommende Doberman naast je bureau te zetten!
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  Ontwikkel je vermogen om je op je werk te concentreren. Maak je collega’s of je familie duidelijk dat je soms gewoon niet gestoord mag worden. Beantwoord de telefoon niet; laat de voicemail een tijdje je receptionist zijn. In veel gevallen is het zeer effectief om maar vier keer per dag je voicemailberichten en e-mail te controleren in plaats van je op elk willekeurig moment te laten onderbreken.


  Algemeen geldt dat je jezelf iets minder toegankelijk moet maken voor niet-klanten. Stel zo nodig een specifiek tijdstip in waarop je collega’s gewoon je kantoor mogen binnenlopen en plaats een verbod op alle andere momenten. Als ze toch op een slecht moment binnenlopen, kijk dan gerust op je horloge en zeg: ‘Ik zou graag nog even met je kletsen, maar laten we dan om drie uur afspreken.’ Ze zullen maar al te graag een afspraak met je maken, als datgene wat ze willen bespreken van enig belang is. Zo niet, dan ben je van ze af en heb je weer wat tijd gewonnen.


  Goed met telefoontjes omgaan


  Als de telefoon geen noodzakelijk hulpmiddel voor je onmiddellijke activiteiten is, moet je overwegen hem niet op je bureau te zetten, maar op een tafeltje achter je of zelfs op de vloer. Als je hem maar niet ziet.


  Niet elk telefoongesprek is een noodgeval. Wanneer de persoon aan de andere kant van de lijn afdwaalt, of erg lang van stof is, raad ik de volgende technieken aan:


  
    
      	Wanneer jij hem hebt gebeld, zeg dan iets als: ‘Ik moet drie zaken met je bespreken.’ Als hij dan afdwaalt, kun je hem gemakkelijk terugbrengen naar het onderwerp.


      	Als de ander jou heeft gebeld en je hebt weinig tijd voor hem, vertel hem dan dat het gesprek belangrijk is, maar dat je net op het punt stond weg te gaan. Vraag naar de belangrijkste informatie en maak een afspraak om hem terug te bellen. De meeste mensen zijn bereid om teruggebeld te worden, behalve woedende klanten wiens lopende band is vastgelopen door toedoen van jouw product. Als de ander niet kan wachten, is het echt een noodgeval en moet je de zaak afhandelen.


      	Bel iemand die lang van stof is net voor de lunch of aan het einde van de werkdag. Als dat niet mogelijk is, begin dan het gesprek met: ‘Ik heb haast, maar ik moest je dit even laten weten’, of: ‘Ik ben op weg naar een afspraak, maar ik wilde even contact met je opnemen.’

    

  


  [image: Image]


  Als je deze situaties niet leert beheersen, ben je altijd aan anderen overgeleverd. Zelden weten zij wat het beste voor je is.


  Tien veelvoorkomende tijdverspillers


  Je kent vast wel enkele mensen die van tijd verspillen een kunstvorm hebben gemaakt. Ze hebben het vermogen om op alle mogelijke manieren tijd te verspillen. Dit zijn echter niet de mensen die als verkoper dingen gedaan krijgen, de meeste mensen helpen en het meeste verdienen. Als jij vaker ja wilt horen in je leven, probeer dan de volgende tien tijdverspillende situaties te vermijden.


  Wanhopig zoeken naar dingen die niet kwijt horen te zijn
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  Een goede manier om waardevolle tijd te verspillen is om wanhopig op zoek te gaan naar iets wat je absoluut nodig hebt, omdat je onoplettend was toen je het opborg. Hiermee verspillen de meeste mensen de meeste tijd. Hoe vaak heb je niet gezocht naar een stukje papier met daarop een belangrijk telefoonnummer, of naar de map met aanraders die een klant je gaf? Wat dacht je van je zonnebril en je autosleutels? Klinkt dat bekend? Die paar minuten hier en daar lopen snel op, dus geef alles wat je regelmatig gebruikt een vaste plek en zorg ervoor dat je die ook gebruikt. Hang je je sleutels altijd aan een haakje naast de deur, dan hoef je geen waardevolle tijd meer te verspillen met het zoeken ernaar.


  Dingen de eerste keer niet goed doen


  Verkopers leggen vaak zo veel druk op zichzelf, dat ze aan hun papieren en hun planning voor een presentatie te weinig tijd besteden en details niet of niet genoeg controleren. Maak onmiddellijk een einde aan die gewoonte. Als je geen tijd hebt om het de eerste keer goed te doen, waar haal je dan de tijd vandaan om het een tweede keer wel te doen? Bedenk hoeveel minder tijd het kost om iets de eerste keer direct goed te doen, dan om het een tweede keer opnieuw te doen. Loop geen risico op de woede van anderen over kostbare vertragingen of fouten die veroorzaakt zijn door slordige papieren. Verkoopkampioenen controleren tweemaal of alles correct en duidelijk is.


  Uitstel


  Uitstel en aarzeling kunnen je carrière de das omdoen. Je bent heus niet de enige die hier last van heeft; iedereen schuift dingen eindeloos voor zich uit, totdat uitstel niet langer mogelijk is. In de meeste gevallen is angst de reden voor het uitstel. Mensen zijn bang om een fout te maken, dus doen ze maar niets. Ze zijn bang dat iets veel langer dan verwacht kost of veel meer moeite vergt dan ze bereid zijn erin te steken. Wederom doen ze niets. Het probleem met niet doen is echter het volgende: nietsdoen kan alleen niets produceren. Fouten kunnen en zullen voorkomen. Verkoopkampioenen accepteren hun fouten en leren van hun ervaringen. Wat doen de meeste verkopers als een klant opbelt om je te vertellen over een probleem met het aangeschafte product? Ze stellen de uitdaging uit tot morgen. Tegen de tijd dat ze eindelijk bellen om hun excuses aan te bieden en het probleem op te lossen, is de klant vaak furieus en heeft hij gezworen dat hij nooit meer zaken zal doen met het bedrijf van de verkoper. Hierdoor moet de verkoper twee keer zo hard werken en nog meer tijd met de klant doorbrengen om alleen maar de boosheid weg te nemen.
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  Bel een boze klant altijd onmiddellijk terug. Hoe langer je wacht, des te moeilijker wordt de situatie. Wellicht heb je wel eens horen zeggen dat een professional iemand is die dingen ook doet als hij er geen zin in heeft. Dat is zeker waar.


  Onnodige of onnodig lange telefoongesprekken


  De telefoon is je grootste vriend of je ergste vijand, vooral als het op je tijdsindeling aankomt. Hier volgen enkele ideeën om je te helpen zo min mogelijk tijd te verspillen met telefoneren:


  
    
      	Reserveer een bepaald moment van de dag voor telefoongesprekken. Het tijdstip bepaal je zelf; kies een tijdstip uit waarop je klanten het beste kunt helpen.


      	Stel een tijdslimiet in voor je gesprekken. Ben je potentiële klanten aan het zoeken, dan duren de gesprekken waarschijnlijk niet zo lang. Bij een presentatie heb je meer tijd nodig. Door jezelf bewust te zijn van de tijdsduur van een gesprek word je efficiënter in het overbrengen van je bericht.


      	Schrijf het doel van een gesprek op en concentreer je daarop. Een duidelijk doel voorkomt dat je afdwaalt. Met kletsen over dingen die niets met het werk te maken hebben verspil je veel tijd.


      	Zorg dat je alle benodigde materialen en informatie bij de hand hebt voor je de telefoon pakt. Investeer meer tijd in de voorbereidingen dan in het gesprek zelf. Hoe beter je bent voorbereid, hoe professioneler je overkomt.


      	Bedenk beleefde maar geschikte uitvluchten om een telefoongesprek af te ronden zonder iemand in de reden te vallen of de conversatie abrupt af te breken. Zeg bijvoorbeeld: ‘Barbara, nog één ding voor ik ophang...’ Daarmee laat je merken dat je een einde aan het gesprek wilt maken.


      	Vertel je klanten precies wanneer je bereikbaar voor hen bent. Deze informatie hoort op je visitekaartje en onder aan je e-mailberichten te staan.


      	Zeg tegen mensen die veel kletsen en nooit een einde aan een gesprek willen maken dat je net met iets dringends bezig bent en hen terug zal bellen. Bel hen vervolgens wanneer ze op het punt staan naar huis te gaan. Je zult er versteld van staan hoe kort de conversatie dan blijft.


      	Voor verkopers die veel tijd aan de telefoon doorbrengen, bijvoorbeeld met telemarketing, is een goede koptelefoon een waardevolle investering. Je hebt dan beide handen vrij om dingen mee te doen terwijl je telefoneert.

    

  


  Wanneer je de telefoon ziet als een hulpmiddel voor je werk, vergelijkbaar met je computer en je rekenmachine, ga je vanzelf op zoek naar nieuwe manieren om hem te gebruiken zonder te veel tijd te verspillen.


  Onnodige of onnodig lange vergaderingen


  Te veel niet-productieve vergaderingen bijwonen, is ook een tijdverspilling. Als je manager bent en vindt dat je veel tijd verspilt met vergaderingen, moet je misschien opnieuw bekijken hoe vaak je met je mensen moet overleggen en wat je wilt bereiken op de momenten dat jullie overleggen. Is een dagelijkse of wekelijkse vergadering echt nodig? Is het mogelijk om aan de behoefte aan dergelijke vergaderingen te voldoen door middel van betere communicatie binnen het bedrijf? Een vergadering die alles bij elkaar € 1.000,- kost is niet het juiste middel om een probleem van € 50,- op te lossen.
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  Veel mensen hebben ontdekt dat staand vergaderen veel productiever werkt. Wanneer mensen niet kunnen wegzakken in een gemakkelijke stoel, ronden ze hun zaken veel sneller af. Deze strategie kan zowel met collega’s als klanten effectief zijn. Probeer het eens als je geen laptop of groot presentatiemateriaal nodig hebt. Misschien stellen je klanten het wel op prijs lopend of staand een bijeenkomst te houden als die niet te lang duurt. De meesten zitten immers de rest van de dag achter hun bureau.


  Lunches met klanten die twee uur of langer duren


  Net als met telefoneren, moet je ook voor lunches met klanten manieren ontwikkelen om de klant te laten weten dat je verder wilt met je werk. Wanneer je gaat eten met een beruchte ‘vriendelijke middagverspiller’, kun je bijvoorbeeld iets zeggen in de trant van: ‘Goh, dit komt goed uit. Ik heb pas om halftwee weer een afspraak, dus we hebben alle tijd om te praten.’


  Negatief denken


  Negatieve gedachten die leiden tot negatieve gesprekken zijn ook iets waarmee veel mensen tijd verspillen. Wat denk je dat je bereikt met nadenken over de negatieve kanten van het leven? Ik weet zeker dat je daarmee weinig bereikt. Onderdruk negatieve gedachten. Geen enkele negatief ingestelde verkoper is ooit een succes geworden.


  In plaats van je te concentreren op dingen die je niet bevallen, kun je beter denken over de positieve dingen die je kunt doen. Ik raad je aan om je met positieve denkers te omringen. Hun positieve energie straalt ook op jou af.


  Reistijd


  De meeste professionele verkopers zijn veel onderweg, reizend van afspraak naar afspraak. Verkopers rijden gemiddeld 50.000 kilometer per jaar voor hun werk. Dat komt neer op 500 uur per jaar, of 16 weken. Precies een semester van de universiteit.


  Hoe maak je het beste gebruik van deze tijd? Er bestaat veel cursusmateriaal op cd of voor je mp3-speler. Uitgevers bieden audioboeken aan omdat veel mensen geen tijd hebben om te lezen. Je kunt dus je reistijd benutten door te luisteren naar cursussen over verkooptechnieken, motivatie, zelfrespect, financiële planning, strategieën voor kleine bedrijven, lessen in een vreemde taal, klassieke literatuur, geschiedenis en diverse andere zaken. Op die manier kom je er wel, zowel letterlijk als figuurlijk.


  Vergeten afspraken te bevestigen


  Het verbaast me altijd hoeveel mensen afspraken niet bevestigen voor ze vertrekken van kantoor of bij een vorige klant. Waarom zou iemand een afspraak niet bevestigen? Die oude rakker op de achtergrond: angst. Sommige verkopers zijn bang dat de persoon in kwestie zegt: ‘Laat eigenlijk maar.’ Kennelijk rijden ze liever helemaal naar het kantoor van de klant om van de receptionist te horen dat hun klant is weggeroepen en hen niet te woord kan staan.


  Een snel telefoontje voor je weggaat, bespaart je niet alleen waardevolle verkooptijd, het vertelt de potentiële klant ook dat je een professional bent, die iets belangrijks te zeggen heeft. Als je het goed aanpakt, kun je juist door de afspraak te bevestigen voorkomen dat hij wordt afgezegd wanneer de klant zijn schema moet wijzigen. Een afspraak bevestig je op de volgende manier:


  
    Hallo Jan, ik heb veel tijd gestoken in de voorbereiding van onze afspraak en ik wilde je even laten weten dat ik er straks om 14.00 uur ben. Ik denk dat je heel enthousiast zult zijn over wat ik je ga laten zien.
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  Zeg nooit: ‘Ik bel alleen om onze afspraak te bevestigen’. Omdat je te kennen geeft dat je veel tijd en moeite hebt gestoken in de voorbereiding van de afspraak, voelt de klant zich schuldig als hij wil annuleren en is de kans groter dat hij zijn best doet de afspraak toch door te laten gaan. Ook als de besluitvormer om de een of andere reden toch moet afzeggen, heb je hem op dat moment aan de telefoon om direct een nieuwe afspraak te plannen. Als je de desbetreffende persoon niet kunt bereiken, vertel degene die je boodschap aanneemt dan dat je onderweg bent en op tijd zult arriveren. Vraag hem om dat bericht tijdig door te geven aan de persoon met wie je een afspraak hebt.
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  Neem altijd de tijd om je afspraken te bevestigen. De tijd die je daarmee bespaart, is de tijd die het kost zeker waard, want je kunt hem gebruiken om nieuwe klanten te zoeken of iets anders op je lijst af te handelen.


  Gedachteloos televisie kijken


  Mijn ervaring is dat mensen die zeer succesvol zijn over het algemeen geen tijd verspillen met televisie kijken. Tv-kijken is waarschijnlijk de minst productieve activiteit van de moderne mens. Ik wil je heus geen preek geven over de onzin van de meeste dingen die tegenwoordig op televisie wordt uitgezonden, maar dit wil ik je wel zeggen: gebruik de televisie op de juiste manier. Hier volgen enkele voorbeelden van een goed gebruik van de televisie:


  
    
      	als plank om je verkooptrofeeën en verkoopboeken op te zetten;


      	om video’s over verkoopvaardigheden te kijken;


      	om na een productieve dag te ontspannen door met dierbaren naar een goed programma te kijken.

    

  


  Verder kan ik weinig andere redenen bedenken om je waardevolle tijd door te brengen met het kijken naar televisie. Alleen jij weet hoeveel je echt kijkt, dus de volgende keer dat een halfuurtje kijken in drie uur verandert, stop dan gewoon en vraag jezelf wat je ook met die tijd had kunnen doen.


  
    Nee blijft nee


    Velen onder ons kunnen geen nee zeggen tegen mensen die veel tijd opeisen. Toch kun je beter nee tegen iemand zeggen en de klus klaren, dan ja zeggen en de klus niet klaren. Soms ben je niet eens de geschiktste persoon voor de klus. Professionals kennen hun beperkingen. Wanneer ze tegen beperkingen aanlopen, delegeren ze werk dat buiten hun kennisgebied ligt aan collega’s die het beter kunnen en een klus wel efficiënt kunnen afhandelen. Als je vriendelijk uitlegt dat anderen geschikter zijn om een bepaalde klus op de juiste manier af te handelen, zullen de mensen die je om een gunst vroegen je eerlijkheid op prijs stellen en blij zijn dat je hun een betrouwbaar iemand kunt aanraden om hen uit de brand te helpen. Naarmate je meer succes krijgt, wordt je tijd kostbaarder en wordt het steeds belangrijker om te leren wanneer (en hoe) je nee moet zeggen.

  


  Met fysieke onderbrekingen omgaan


  Natuurlijk moet je elke dag met mensen werken, je collega’s ondersteunen of het bedrijf helpen problemen op te lossen. Het is echter ook belangrijk om tijd voor jezelf te reserveren, zowel op je werk als in je privéleven. Tijd alleen is tijd om te doen wat jij moet doen. Het kan dan gaan om tijd voor je fysieke en emotionele gezondheid, of om je productiefste werkuren.


  Wanneer je alleen werkt en iemand vraagt of je even tijd hebt, zeg je: ‘Nee, niet nu. Kan het wachten tot 11.00 uur?’ Tegen die tijd hebben de meeste mensen die je hulp wilden inschakelen hun problemen al opgelost, of hebben ze bedacht dat het eigenlijk niet belangrijk was.
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  Hier volgen enkele tips met betrekking tot onderbrekingen:


  


  
    
      	Richt je kantoor zo in dat je bureau niet in het zicht staat van mensen die door de gang lopen. Als mensen je niet kunnen zien terwijl ze door de gang lopen, is de kans kleiner dat ze even een praatje komen maken.


      	Verwijder zo mogelijk extra stoelen uit je kantoor. Plaats de benodigde extra stoelen zo ver mogelijk van je bureau. Mensen zijn dan niet zo snel geneigd lang te blijven zitten.


      	Hang een grote klok op een plaats waar zowel jij als je bezoekers hem kunnen zien. Een klok helpt jou en je bezoekers bij te houden hoeveel van je tijd ze in beslag nemen.


      	Kijk niet op wanneer iemand je kantoor binnenloopt. Het is moeilijk om daar een gewoonte van te maken, maar wanneer het lijkt alsof je het bijzonder druk hebt en de onderbreking niet serieus is, lopen de meeste mensen weer weg. Het klinkt wellicht onaardig, maar als je je werk niet gedaan krijgt, ontvangen je klanten door je gebrek aan efficiëntie minder service en daardoor verdien je minder.

    

  


  Een goede manier om dit gevaar te minimaliseren, is om een dag lang een logboek bij te houden van de onderbrekingen. Je schrijft op:


  
    
      	wie je onderbrak;


      	hoe laat ze kwamen en weggingen;


      	hoeveel tijd je verspilde;


      	wat je eraan kunt doen.

    

  


  Als blijkt dat dezelfde persoon je elke keer stoort of dat dezelfde uitdaging voortdurend de kop opsteekt, neem dan de moeite die persoon te trainen of een nieuwe procedure in te stellen. Daarmee kun je veel tijd besparen.
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  Wanneer zich een noodgeval voordoet, raad ik je aan het snel af te handelen en direct weer verder te gaan met je oorspronkelijke schema. Je hoeft niet asociaal te worden, maar je zult verbaasd staan hoeveel efficiënter je werkt wanneer je hier en daar minuten bespaart. De tijd vliegt en helaas hoor je het geruis van zijn vleugels niet.


  Hoofdstuk 17


  Met anderen samenwerken


  In dit hoofdstuk:


  
    	Evalueren wat je met een samenwerking wilt bereiken


    	Begrijpen hoe joint ventures werken


    	De voordelen van affiliate marketing

  


  


  Niemand is in staat alles in zijn eentje te doen; op een gegeven moment moet iedereen andere mensen in zijn zakelijke activiteiten betrekken. Als verkoper kun je op verschillende manieren een samenwerkingsverband met anderen aangaan. In dit hoofdstuk komen joint ventures en affiliate programma’s aan bod, maar eerst leg ik uit waarom het belangrijk is dat je van tevoren weet wat je met een samenwerkingsverband wilt bereiken.
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  Je kunt net zo makkelijk in zakelijke aangelegenheden als in privétransacties worden opgelicht. Het voordeel van samenwerken op zakelijk gebied is dat de meeste zakenmensen de details van een samenwerkingsverband op schrift zetten. Op die manier weten alle deelnemers wat ze te wachten staat en hoe ze eruit kunnen stappen als dit nodig is. Als je ooit iemand tegenkomt die een mondelinge overeenkomst goed genoeg vindt, dan moet je niet te ver gaan op zakelijk gebied.


  Weten wat je wilt voordat je gaat samenwerken


  Het is belangrijk dat je helder voor ogen staat wat je met een samenwerkingsverband wilt bereiken voordat je op zoek gaat naar een partner. Hier volgen enkele vragen die je jezelf moet stellen als je overweegt anderen te zoeken om je te helpen bij je verkoopactiviteiten:


  
    
      	In welk zakelijk aspect ben ik echt goed?


      	Wat zijn mijn zwakke punten?


      	Welke oplossing zie ik voor deze zwakke punten?


      	Heb ik een assistent nodig of iemand die leads genereert en afspraken maakt?


      	Zou een zakenpartner mijn onderneming sneller laten groeien?


      	Welke taken verwacht ik dat een partner op zich neemt?


      	Welke kwaliteiten moet een partner hebben?


      	Welk type winstdeling ben ik bereid aan te bieden?


      	Hoeveel weken/maanden wil ik de samenwerking uitproberen?


      	Hoe beëindig ik de samenwerking op een geschikt moment?
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  Toen ik tijdens mijn carrière als makelaar met een groot aantal klanten werkte, besefte ik dat het onmogelijk was in mijn eentje alle details te regelen. Ik nam dus een persoonlijke assistent in dienst om het papierwerk voor de hypotheken en koopcontracten te verzorgen. Ik betaalde haar goed en zij liet me weten waar en hoe laat ik ergens moest zijn om een koop te sluiten. De overige tijd kon ik hierdoor naar nieuwe klanten zoeken, ze huizen tonen en ze helpen bij het nemen van aankoopbeslissingen. Dat waren de elementen waarin ik uitblonk. Toen ik met mijn carrière als spreker begon, wist ik dat ik het merendeel van mijn tijd met reizen zou doorbrengen. Ik nam een partner voor de dagelijkse activiteiten en om te helpen mijn trainingsbedrijf groter te laten worden. Het was weer mijn doel om me volledig te richten op waar ik goed in was, onderwijzen, en anderen de zakelijke aspecten te laten afhandelen.


  Joint ventures aangaan


  Joint ventures zijn samenwerkingsverbanden waarbij je met een zakenpartner kunt uitproberen of jullie allebei baat hebben bij de samenwerking. Het kost wat tijd en moeite om een joint venture op te richten, maar zo’n samenwerking kan erg winstgevend zijn. Je begint met het zoeken naar de juiste partners aan de hand van de aanwijzingen in de volgende paragrafen.


  Bepalen wie geschikte klanten heeft


  Je verkoopt al een goed product of een goede dienst, dus als je een joint venture overweegt, moet je bedenken wie over klanten beschikt die iets aan jouw product of dienst kunnen hebben. Als je bijvoorbeeld onroerend goed aan particulieren verkoopt, vraag je je af wie zich op dezelfde markt begeeft. Financiële dienstverleners, hoveniers, leveranciers van beveiligingssystemen, reparateurs van huishoudelijke apparaten en loodgieters werken allemaal met families en huiseigenaren in een specifiek geografisch gebied. Als deze bedrijven over een groot aantal tevreden klanten beschikken, kunnen ze bereid zijn om je toegang te geven tot hun klanten in ruil voor toegang tot jouw bestaande klanten. In plaats van alleen maar leads uit te wisselen, vraag je aan deze bedrijven een e-mailbericht of een andere vorm van promotie te sturen aan hun contactpersonen. Nog beter is het als ze tegelijkertijd je product en je bedrijf in lovende woorden aanprijzen.


  Mijn medewerkers zoeken bijvoorbeeld voortdurend naar andere professionele sprekers en auteurs met klanten die iets hebben aan mijn boeken, video’s en geluidsopnamen. We vragen ze om bij hun klanten reclame te maken voor onze verkooptrainingen. In de meeste gevallen werken we met lijsten e-mailadressen; wij leveren de promotionele kopij, stellen speciale links op websites in om de interesse te meten en bestellingen te verwerken, waarna we ze als dank een percentage betalen van de aankopen die gedaan zijn door de mensen op hun lijst.
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  Wat jij te bieden hebt, moet goed passen bij het type klanten van andere bedrijven. Het doel is dat je geld verdient of potentiële klanten vindt, maar tegelijkertijd wil je ook dat het andere bedrijf een goede beurt bij zijn klanten maakt.


  Denk ook eens aan bedrijven die niet-concurrerende producten verkopen en iets aan jouw klantenlijst hebben. Als jij bijvoorbeeld grasmaaiers verkoopt, kunnen je klanten geïnteresseerd zijn in een hoveniersbedrijf. Zoek een goede hovenier die je bij je klanten kunt aanbevelen en die bereid is je een verwijzingscommissie of een percentage van de omzet te betalen voor jouw bemiddeling.
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  Ben je niet de eigenaar van het bedrijf waarvoor je werkt of distribueer je als dealer of vertegenwoordiger producten voor een ander, dan moet je van tevoren bepalen of zo’n samenwerkingsverband wel legaal of ethisch verantwoord is. Sommige bedrijven zien hun klantenlijst als persoonlijk bezit, waardoor je je mogelijk niet aan je arbeidsovereenkomst houdt als je andere producten aan hun klanten aanbiedt.


  Bepalen wie geschikte producten heeft


  Je weet al wat je klanten willen en nodig hebben. Denk eens aan compatibele producten of diensten die goed aansluiten op jouw producten of diensten of die aan een behoefte voldoen die klanten je verteld hebben. Bedenk eens waar je ideale klant zijn geld nog meer aan uitgeeft. Ben jij bijvoorbeeld kapper, dan kun je een samenwerkingsverband overwegen met een imagoconsulent. Verkoop je computersystemen, zoek dan soft-wareontwikkelaars of leveranciers van kantoormeubilair.
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  Als je er niet veel voor voelt om zelf op onderzoek uit te gaan om de juiste partners voor een joint venture te vinden, dan kun je ook een bemiddelingsbureau inschakelen. Deze mensen hebben er hun beroep van gemaakt om de juiste bedrijven bij elkaar te brengen. Inderdaad, ze ontvangen ook een deel van de winst. Je geeft ze de demografische gegevens van je klantenlijst en ideeën voor het type product dat volgens jou kan aanslaan; zij gaan dan op zoek naar bedrijven die hiervoor in aanmerking komen. Ze kunnen je producten zelf aan je klanten aanbieden of bedrijven aanbevelen met klanten die je wilt bereiken. Beide methoden kunnen je voordeel opleveren.


  Net als bij elke dienstverlener moet je proberen een aanbeveling voor zo’n bemiddelingsbureau te krijgen van iemand die er goede ervaringen mee had. Ken je niemand die een extern bureau voor zijn joint venture heeft ingeschakeld, zoek dan eens op internet. Een goede bemiddelaar is in staat zijn successen aan je te tonen en ten minste drie getuigschriften van tevreden klanten te overleggen. Trek tijd uit om aan die klanten hun ervaringen te vragen voordat je met het bemiddelingsbureau in zee gaat.
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  Vraag om de mogelijkheid het product zelf uit te proberen voordat je toestemming geeft het aan de mensen op je klantenlijst aan te bieden. Op die manier weet je meer over het product voordat je toestemt om het aan te bevelen of te verkopen. Heb je het uitgeprobeerd voordat je het aanprijst, dan kun je er de waarheid over zeggen als je het aanbeveelt. Geeft een potentiële partner je geen toegang tot het product dat hij aanbiedt, zoek dan iemand anders om mee samen te werken.


  Je kunt commissie krijgen voor verwijzingen naar potentiële klanten of een percentage van de producten die aan klanten van het andere bedrijf worden verkocht, afhankelijk van wat het bemiddelingsbureau voor je kan regelen.


  Crosspromotion


  Joint ventures kunnen voor beide partijen winstgevend zijn als er sprake is van crosspromotion. Jij stuurt het aanbod van een bedrijf aan jouw klanten en dat bedrijf doet hetzelfde met wat jij te bieden hebt. Bij sommige vormen van crosspromotion betalen de partijen elkaar niet. Jij houdt alle winst die je met de klantenlijst van een ander maakt en de ander houdt de winst die met jouw klanten wordt behaald. Dit geeft weinig rompslomp, al is je evaluatie van de samenwerking in zo’n geval essentieel. Als je wordt benaderd door iemand met een goede aanbieding voor je klanten maar voldoet zijn klantenlijst niet aan jouw criteria, dan hoef je niet aan de crosspromotion mee te werken. Maak dan gebruik van een van de andere methoden die ik in de vorige paragrafen heb beschreven.
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  Het is belangrijk dat je duidelijk omschrijft welke aanbiedingen voor jouw klanten acceptabel zijn, want hun tevredenheid op de lange termijn met jouw product heeft altijd voorrang op de omzet die je kunt genereren met andere aanbiedingen aan je klanten.
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  Ik ben in het verleden benaderd door bedrijven die mijn verkooptrainingen wilden aanbieden aan een groep ondernemers in een erg specifieke bedrijfstak. Het product dat ik in ruil hiervoor aan mijn klanten moest aanbieden, had echter niets te maken met verkopen of persoonlijke ontwikkeling. Om die reden besloot ik het niet aan mijn klanten aan te bieden. Volgens mij was het verspilde moeite om op die manier te proberen omzet te genereren; bovendien was ik bang dat mijn klanten er niet blij mee zouden zijn als ik ze zo’n aanbieding zou sturen.
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  Als je alle mogelijkheden bekijkt om met verschillende soorten samenwerkingsverbanden extra inkomsten te krijgen, moet je niet zo enthousiast worden dat je erin toestemt een heleboel aanbiedingen naar je klanten te sturen. Je neemt dan niet alleen het risico dat je irritant wordt gevonden, maar je loopt ook de kans klanten kwijt te raken. Sommige bedrijven sturen wekelijks aanbiedingen aan hun klanten, andere doen dit nog vaker. Er zijn ook bedrijven die niet eens overwegen dit vaker dan één keer per kwartaal te doen. Geloof me, als je aanbiedingen aan klanten stuurt die ze niet willen ontvangen of als je te vaak aanbiedingen stuurt, dan kom je dit te weten – misschien wel doordat ze naar de concurrentie gaan.


  Nadat je een geschikte partner voor een joint venture hebt gevonden, moet je bepalen welk type promotie je bereid bent te doen. Ik geef hier enkele voorbeelden, zodat je kunt bepalen welke je voorkeur heeft.


  De opbrengst delen


  Bij de gebruikelijkste vorm van joint ventures die ik ken, geeft een bedrijf korting op zijn product aan mijn klanten. Meestal staat er in de aanbieding iets als: ‘Door onze goede relatie met Tom kunnen we u deze speciale aanbieding doen.’ In zo’n geval delen beide partijen meestal de winst. Het exacte aandeel kan net zo gevarieerd zijn als er mogelijkheden zijn; je moet elk aanbod evalueren om te bepalen of het niet alleen voor je klanten de moeite waard is, maar ook voor jou.


  De winstdeling tussen partners is meestal gebaseerd op de netto omzet, wat inhoudt dat jij een deel van de winst krijgt nadat je partner de kosten ervan heeft afgetrokken, zoals de productie- en vervoerkosten. Bij veel joint ventures wordt een winstdeling afgesproken van 50 procent na aftrek van de kosten. Heb je een bemiddelaar gebruikt, dan krijgt die ook een deel van de winst. De winstdeling kan er dus als volgt uitzien:


  
    
      
        	
          Productinvestering (door jouw klanten gemaakt)

        

        	
          € 250

        
      


      
        	
          Kosten

        

        	
          – € 50

        
      


      
        	
          Omzet

        

        	
          € 200

        
      


      
        	
          15% bemiddeling

        

        	
          € 30

        
      


      
        	
          Totaal

        

        	
          € 170

        
      


      
        	
          50% voor jouw bedrijf

        

        	
          € 85

        
      


      
        	
          50% voor ander bedrijf

        

        	
          € 85

        
      

    


  


  In dit geval verdien je € 85 voor elk product dat aan een van je klanten wordt verkocht.


  In sommige gevallen gaat het grootste deel van de winst naar degene die het meeste werk verricht. Stuur jij alleen maar namens een ander bedrijf een e-mailtje naar alle klanten op je lijst, dan moet je misschien genoegen nemen met een kleiner percentage van de winst. Doe jij echter al het werk door speciale webpagina’s te maken, een callcenter in te schakelen en bestellingen te controleren en af te handelen, dan krijg je waarschijnlijk een groter aandeel.


  Sommige bedrijven accepteren een lager aandeel om je over te halen met ze samen te werken. Hun doel is niet om direct aan je klanten te verkopen, maar om ze voor zich te winnen en in een later stadium aan ze te verdienen. Dit kan verschillende vormen aannemen: sommige bedrijven bieden je een percentage voor alles wat een door jou binnengebrachte klant bij hen koopt, tot in de eeuwigheid. Andere bieden je een groot winstaandeel vooraf, maar niets in de toekomst. Let bij elk aanbod goed op of het jou iets oplevert en of het de tijd van je klanten waard is voordat je toestemt.


  Beide partijen houden hun eigen winst


  Het delen van de winst bij crosspromotions kan bewerkelijk zijn: bestellingen moeten worden gecontroleerd en genoteerd, de administratie moet worden bijgehouden, geld moet worden overgemaakt enzovoort. Als de omvang van de klantenlijst en de waarde van de aanbiedingen vergelijkbaar zijn, dan kun je ook elk de eigen winst houden. Jouw aanbieding wordt naar de klanten van de ander gestuurd en jij verdient wat je kunt genereren. Hun aanbieding wordt naar jouw klanten gestuurd en zij verdienen wat ze zelf genereren. Je bepaalt altijd zelf hoe eenvoudig of gecompliceerd je crosspromotions maakt.


  Je voordeel doen met affiliate marketing


  Affiliate marketing is een vorm van adverteren of distribueren op het web, waarbij deelnemers worden beloond voor de hoeveelheid verkeer die ze voor een website genereren of het aantal producten dat door hun bemiddeling wordt verkocht. Sommige affiliate programma’s bestaan uit meerdere lagen, waarbij deelnemers andere deelnemers aantrekken en ook betaald worden voor wat de nieuwe deelnemers voor het bedrijf opbrengen. Bij een effectief gebruik kunnen affiliate programma’s alle betrokken partijen veel opleveren.


  Bekijk de mogelijkheden van affiliate programma’s eens als jij een website hebt die redelijk wat bezoekers aantrekt of als je een lijst met klanten hebt waarvan je denkt dat ze goed op een specifiek product zullen reageren. Door aan een affiliate programma deel te nemen, verdien je een commissie op elk verkocht product dat je voor een ander genereert. Biedt jouw bedrijf een affiliate programma aan, dan betaal jij commissie aan anderen. In beide situaties hebben allebei de partijen er baat bij.


  Je deelname aan een affiliate programma kan eenvoudigweg bestaan uit het aanbevelen van producten aan anderen en ze een specifieke link naar dat product bieden die de aankoop naar jou kan herleiden. Jij ontvangt bijvoorbeeld commissie als je dit boek aan een vriend aanraadt en die vriend het koopt via een speciale URL die ik alleen aan jou heb gegeven. In sommige gevallen hoef je alleen maar een advertentie in de vorm van een knop of het logo van een bedrijf op je website of in je e-mailberichten te plaatsen om aan een affiliate programma mee te doen. Dit is een indirecte in plaats van een rechtstreekse promotie van andermans product of dienst; je ontvangt een commissie op elke aankoop die de link genereert.


  Deelname aan affiliate programma’s gaat vrij eenvoudig; er zijn veel websites waarop dit mogelijk is. Je vult je contactgegevens in en geeft meestal informatie over je eigen website of andere methode om producten aan te bevelen. Een medewerker controleert je informatie en keurt je aanmelding vervolgens goed of wijst die af. De rest gaat zo goed als geautomatiseerd: je ontvangt inloggegevens en een wachtwoord waarmee je toegang tot het affiliate programma op internet krijgt; daar vind je links naar specifieke producten die aankopen naar jou herleiden.


  Ben jij geïnteresseerd om een affiliate programma voor je eigen onderneming te gebruiken, besef dan dat deze activiteit erg tijdrovend kan zijn. Ik raad je aan hulp in te schakelen van iemand met ervaring op dit gebied, zoals een marketingmedewerker van je bedrijf of degene die momenteel de winkelwagenfunctie van je website beheert. Zorg ervoor dat je de installatie in ieder geval goed laat doen, als je het beheer al niet volledig uitbesteedt. Inderdaad, outsourcing kost geld, maar als dit omzet betekent die je anders niet had gekregen, dan is het wel de moeite waard.


  Deel V


  Je wint niet altijd
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  ‘Ik verkoop abonnementen voor een heavymetaltijdschrift. Geloof me, het valt niet mee vlak voor het podium klanten te zoeken.’


  


  
    In dit deel…


    Afwijzingen horen bij het leven en dus ook bij het verkopen. In dit deel help ik je om te gaan met de afwijzingen waarmee je ongetwijfeld te maken krijgt en laat ik je zien waarom dit eigenlijk betekent dat er meer successen aankomen. Ik help je ook doelen voor de lange termijn op te stellen en je hierop te richten, zodat je je niet uit het veld laat slaan door de kleine tegenslagen die je van dag tot dag meemaakt.

  


  Hoofdstuk 18


  Positief blijven als het niet lukt


  In dit hoofdstuk:


  
    	Beweegredenen om meer te verkopen


    	Depressies vermijden


    	Van je fouten leren


    	Middelmatigheid overwinnen


    	De moed niet verliezen

  


  


  Je zult geheid afwijzingen krijgen; dat is net zo onvermijdelijk als het betalen van belasting. Het enige wat je zal onderscheiden van mensen die zich door afwijzingen laten ontmoedigen, is de manier waarop je ermee omgaat.


  Wat is dan het beste wapen tegen de contraproductieve gevoelens die afwijzingen in je oproepen? Enthousiasme! Het lijkt bijna onmogelijk dat een stom klein woordje als enthousiasme, een woord dat iedereen zo vaak heeft gehoord, het verschil kan betekenen tussen een buitengewoon succesvolle verkoopkampioen en iemand die maar wat aanmoddert, weigert nieuwe potentiële klanten te bellen en het kantoor niet wil verlaten voor een afspraak. Als jij verkoopt omdat het nu eenmaal moet en weinig enthousiasme voor je werk opbrengt, zul je bij het zien van je loonstrookje schrikken. Dat is de betekenis van je loonstrookje, want je inkomen weerspiegelt de service die je anderen biedt. Weinig service betekent weinig inkomen. Veel service betekent veel inkomen.


  Afnemend enthousiasme is niet het enige probleem waarmee professionele verkopers kampen, maar het is wel de voorloper van veel andere moeilijkheden die je carrière kunnen doen mislukken. Als we precies wisten waarom enthousiasme taant en depressiviteit naar binnen kruipt, zouden we de vijand van tevoren zien naderen, zodat we ons konden wapenen tegen zijn komst. Het moeilijke van een depressie die voortkomt uit mislukkingen en afwijzingen, is dat zij je besluipt en je haar niet herkent voor wat zij is: een dief die je berooft van elke motivatie om te slagen. In plaats van te kijken waarom depressies ons overvallen, concentreer ik me in dit hoofdstuk op het overwinnen van die gevoelens. Blijf lezen, dan zul je zien wat mensen motiveert en wat je kunt doen om je eigen enthousiasme te vergroten.


  Ontdekken wat je motiveert


  Waarom doen we wat we doen? Filosofen, psychologen en psychiaters houden zich al honderden jaren met die vraag bezig. Hun onophoudelijk zoeken heeft een overzicht opgeleverd met de belangrijkste beweegredenen voor ons doen en laten. Lees deze lijst door, zodat je kunt bepalen wat jouw voornaamste beweegreden is en hoe je die wetenschap kunt gebruiken om nog meer succes te behalen.


  Geld


  Veel professionele verkopers beweren dat hun motivatie om te verkopen bestaat uit de blije blik van de mensen die ze hebben geholpen met hun product. Alleen erg eerlijke en openhartige verkopers durven toe te geven dat geld hun voornaamste beweegreden is.


  Je mag best toegeven dat geld een belangrijke beweegreden is voor wat je doet. Het is prima om je van het financiële aspect bewust te zijn, zolang het geld dat je verdient maar in verhouding staat tot de service die je je klanten biedt. Zo niet, dus als je geld binnenhaalt door een matige dienstverlening te geven, dan zal je geld snel verdwijnen en daarmee je motivatie om meer te bereiken als verkoper.
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  Geld mag best een van je beweegredenen zijn, of zelfs de voornaamste, maar het mag geen stempel op al je transacties drukken. Veel goede verkopers zien het geld dat ze verdienen als een weerspiegeling van de uitstekende service en hoge standaarden die ze in de loop van de jaren ontwikkeld hebben in hun vak. Wanneer zulke mensen hun inkomen achteruit zien gaan, proberen ze hun dienstverlening en productkennis te verbeteren, in plaats van bij de pakken neer te gaan zitten omdat ze wat minder verdienen.


  Zekerheid


  Veel mensen werken om zekerheid te hebben. Dit is een verstandige ambitie, want je werkt dan voor het welzijn van je gezin en het op comfortabele manier kunnen doorbrengen van je oude dag.


  Zekerheid kan echter een foute motivatie zijn, want in feite zijn er geen zekerheden in het leven en zeker niet als je verkoper bent. Nog sterker, hoe zeker je bent, hangt af van hoe je met onzekerheid omgaat.
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  Die laatste opmerking is zo belangrijk, dat het geen kwaad kan haar te herhalen: hoe zeker je bent, hangt af van hoe je met onzekerheid omgaat.


  Hoe succesvol je ook bent, er zullen altijd momenten zijn waarop je bang bent of ergens gebrek aan hebt. Angst en gebrek kunnen je zelfs motiveren om iets te bereiken. Dus eigenlijk houdt zekerheid geen verband met de afwezigheid van de eerder genoemde zaken, maar eerder met hoe we omgaan met onzekerheden.


  Wellicht is bereid zijn op te geven wat je hebt het geheim van krijgen wat je wilt. Als je zeker weet dat je nooit een risico zult nemen om verder te komen, kun je net zo goed je carrière als verkoper beëindigen, want verkopen heeft alles te maken met risico’s nemen. Als je bang bent om te verliezen wat je hebt, houd het dan; leg je erbij neer dat je nooit echt verder zult komen.
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  De meeste beroemde en succesvolle mensen die veel zekerheid hebben bereikt of veel geld hebben verdiend, hebben net zo veel verloren (of meer) als ze hebben gewonnen. Het verschil tussen hen en de gemiddelde mens is dat ze bereid waren een risico te nemen om de top te bereiken, terwijl de gemiddelde mens niet bereid is om de vereiste risico’s te nemen.
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  Dit geldt ook voor fantastische verkopers. Wees bereid om op te geven wat je hebt, dan bereik je meer. Neem risico’s! Je vraagt je wellicht af hoe je ooit zekerheid krijgt. Eerlijk gezegd is wat je wint met het dunne laagje zekerheid dat je misschien vindt, vooral de wetenschap dat je je eigen lot bepaalt. Je succes en je zekerheid worden met name bepaald door je vermogen om de tegenslagen te overwinnen die je tijdens je verkoopcarrière ondervindt. En geloof me, als verkoper krijg je ruim de kans om je vermogen om risico’s te nemen te testen.


  Presteren


  Iedereen wil iets presteren. Sommigen stellen zichzelf bescheiden doelen, anderen willen tot het uiterste te gaan, maar mensen willen hoe dan ook iets bereiken. Het komt voort uit een puur menselijke behoefte. Er zijn maar weinig mensen die doelloos kunnen zwerven, zonder zelfs de behoefte aan voedsel en een dak boven hun hoofd te willen vervullen.


  Mensen geloven dat ze recht hebben op wat ze verdienen, en helaas denken velen van ons dat ze roem en succes verdienen, ook al doen ze er niets voor. Op de momenten dat we echt eerlijk tegen onszelf zijn, denk ik dat de meesten van ons zullen toegeven dat we inderdaad krijgen wat we verdienen.


  Je kunt prestaties niet altijd in geld uitdrukken. Als verkoper kun je je succes afmeten aan de omzet die je haalt, aan het toebedeeld krijgen van een groter rayon of aan het krijgen van meer verantwoordelijkheid, bijvoorbeeld door nieuwe verkopers op te leiden. In je privéleven kun je het afmeten aan je invloed en macht, of aan de humanitaire hulp die je mensen in nood biedt. Succes betekent voor iedereen iets anders. Wanneer je goed nadenkt, besef je dat zelfs mensen die niets presteren hun doel bereiken, namelijk om niets te doen!


  Erkenning


  Voor de meeste mensen stamt de behoefte aan erkenning nog uit onze jeugd. Denk maar eens goed na. Toen je vijf of zes was, ging je waarschijnlijk op je hoofd staan, trok je de schoenen van je moeder aan of deed je andere slimme kinderdingen die volwassenen schattig vinden, allemaal om aandacht te trekken. Sommige kinderen gingen zelfs zover dat ze insecten opaten of dingen vernielden, allemaal om erkenning te krijgen. Verkopers krijgen erkenning als ze wedstrijden op bedrijfsuitjes winnen of als ze verkoper van het jaar worden. Niets is leuker dan tijdens de jaarlijkse bedrijfsbijeenkomst op het podium staan en applaus te krijgen omdat je iets spectaculairs voor het bedrijf hebt gedaan.


  Niet alleen hebben we behoefte aan erkenning, maar we geven ook graag anderen erkenning. Kijk maar eens naar de media. Tegenwoordig maakt het niet meer uit of de erkenning positief of negatief is; het resultaat is hetzelfde. Bedenk maar eens dat de meeste mensen het gezicht van de kwaadaardige Osama Bin Laden sneller herkennen dan het gezicht van iemand die de geschiedenis op een positieve manier heeft veranderd, zoals Newton.


  Acceptatie door anderen


  Acceptatie door anderen is een gevaarlijke beweegreden. Je moet beseffen dat de dag waarop je boven het gemiddelde uitstijgt ook de dag is waarop anderen niet meer tot jouw niveau zullen klimmen. Weet je wat er dan gebeurt? Ze proberen je weer naar beneden te halen, tot hun niveau. Er zit veel waarheid in het gezegde: hoge bomen vangen veel wind.


  Wanneer hoorde je mensen voor het laatst iemand naar beneden halen met wie het al niet goed ging? Zo gaat het niet in zijn werk. Wat je wel tegenkomt, zijn mensen tegen die zeggen: ‘Oh, dat lukt toch niet!’ Of mensen die zeggen: ‘Ach, dat werkte misschien in hun geval, maar je denkt toch niet werkelijk dat het jou lukt?’
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  Je kunt jezelf beter omringen met positief ingestelde mensen die je ondersteunen bij je pogingen op de carrièreladder te stijgen. Streef ernaar om jezelf te omringen met mensen die vergelijkbare doelen en wensen hebben als jij. Probeer geaccepteerd te worden door mensen waarvan je weet dat ze goed voor je zijn en streef naar de afkeuring van mensen die dat niet zijn. Je vraagt toch ook geen advies aan mensen die er slechter aan toe zijn dan jij? Vermijd mensen met een negatieve houding; ze trekken je met zich mee naar beneden.


  Zelfacceptatie


  Wanneer je jezelf accepteert zoals je bent, ontdek je een vrijheid die je nooit voor mogelijk had gehouden. Je bent vrij om de dingen op jouw manier te doen of helemaal niet. Je kunt dan van de wonderen van het leven genieten. Je bent beschermd tegen de schade die je oploopt door afwijzingen en mislukkingen. Nadat je deze motivatie hebt bereikt, is er geen weg terug meer. Je bent een autonoom persoon. Je weet wat je wilt en hoe je het moet krijgen en je streeft dit met volledige inzet na.


  
    Een schoolvoorbeeld van onderzoek
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    Ik ken iemand, laten we hem Simon noemen, die zo ver ging met het bestuderen van de concurrentie dat hij de persoonlijke gewoonten kende van de verkoper die hetzelfde rayon had als hij. Doordat de twee om dezelfde klanten streden, kon Simon meer over zijn concurrent te weten komen door met zijn prospects te praten. Hij leerde de naam van zijn concurrent kennen, zijn werkgewoonten en zijn presentatiemethode. Wat was het resultaat hiervan? Door Simons moeite werd zijn bedrijf het beste in de regio. Verkopers gaan meestal niet zo ver, maar Simons inspanningen werden rijkelijk beloond.


    Hoeveel wist Simon eigenlijk van zijn concurrent? Hij liet me eens een foto van de andere verkoper zien die hij in een brochure had aangetroffen. Simon had die foto elke dag bij zich. Als hij een keer zin had om er eerder mee op te houden, haalde hij die foto tevoorschijn om zich eraan te herinneren dat deze verkoper de volgende zou zijn om met de klant te praten als hij zelf niet iedere keer 100 procent gaf.

  


  De meeste mensen meten hun succes af aan geld, dus houdt zelfacceptatie verband met de hoeveelheid geld die ze verzamelen. Wanneer je jezelf echt accepteert, kun je precies doen wat je wilt en niet wat je denkt dat je moet doen. Het leven wordt er een stuk mooier op en het lijkt wel of je fantastische dingen en mensen aantrekt.


  Onthoud dat veel motivaties samenwerken:


  
    
      	Je kunt geen erkenning krijgen als je niets presteert.


      	Je kunt niets presteren zonder enige zekerheid omtrent je eigen kunnen.


      	Je kunt geen geld verdienen zonder dienstverlening. Bij het verkopen is geld een soort scorebord waarop de hoeveelheid service die je geeft wordt bijgehouden.

    

  


  Weten wat demotiverend werkt


  Motivatie helpt ons vooruit in onze verkoopcarrière, terwijl demotivatie ons tegenhoudt, of zelfs achteruitduwt. Waarom doen we dan niet allemaal de dingen die ons motiveren? Je hoeft me niet te geloven, maar de gemiddelde mens is nu eenmaal niet zo gemotiveerd. Een negatieve houding is net als zwaartekracht, een sterke kracht die je tegenhoudt en die je slechts met de grootste moeite kunt overwinnen.


  Het is niet alleen belangrijk om te ontdekken wat je motiveert om te presteren, maar je moet ook de signalen herkennen die je carrière een halt toe kunnen roepen. In de volgende paragrafen bespreek ik de vier belangrijkste factoren die mensen demotiveren en die voorkomen dat ze iets bereiken.


  Het verlies van zekerheid


  Weet je hoeveel mensen bang zijn om hun zekerheid of hun geld op te geven? Wanneer je een carrière als verkoper begint, moet je vaak geld uitgeven om geld te verdienen. Je moet dat zien als een investering in je toekomst. Zelfs grote bedrijven besteden geld aan de training van hun verkopers en om een positief imago te creëren bij potentiële klanten. Waarom denk je dat jij anders bent? Om je carrière op te bouwen, moet je geld en tijd investeren. Je moet dus je angst om je zekerheid te verliezen, overwinnen.


  Twijfel aan jezelf


  Twijfel aan jezelf kan je als verkoper enorm demotiveren. Ik hoor het sommige familieleden van je al zeggen, toen je hun vertelde dat je verkoper werd: ‘Wat? Ben je gek?’ of ‘Verkopen ... dat is alles of niets!’ of ‘Kan ik via jou dingen tegen inkoopprijs krijgen?’ Zij moeten nog ontdekken wat jij en ik al weten: verkopen is een van de weinige dingen waarvoor je alleen zelfvertrouwen hoeft te hebben en verkoopstrategieën hoeft te leren om juist heel veel zekerheid te hebben.
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  Veel beginnende verkopers staan onnodig stil bij de vraag: ‘wat deed ik fout?’, wanneer hun verkooppogingen geen succes hebben. Het verschil tussen kampioenen en beginnelingen is dat kampioenen zichzelf een andere vraag stellen: ‘wat deed ik goed?’ Als de kampioen eenmaal heeft gezien wat er goed ging bij de verkoop, is het niet moeilijk dat steeds opnieuw goed te doen. Een professionele verkoper heeft de volgende belangrijke les geleerd: de enige manier waarop je ooit leert hoe je goed verkoopt, is door het fout te doen, enthousiast te blijven, te kijken wat je precies deed, de pijn te overwinnen en gewoon door te gaan!


  De enige manier om twijfels te overwinnen is om ze te confronteren en precies het tegenovergestelde te doen van wat die twijfels willen dat je doet. Geef nooit toe aan je twijfels.


  Angst om te mislukken


  Veel mensen zijn zo bang om te mislukken dat ze dingen niet eens meer proberen. Dat is nog eens een manier om te voorkomen dat je mislukt: gewoon niets proberen! Natuurlijk lukt er dan ook niets, dus is het wat drastisch. Je zult inderdaad de koop nooit sluiten als je de klant niet ontmoet.
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  Ik raad je aan om te leven volgens het volgende principe: doe waar je het bangst voor bent en houd je angst onder controle.


  Als je bang bent voor een van de dingen die je voor verkopen moet doen, zoals telefonisch afspraken maken, dan moet je die angst onder ogen zien. Anders zul je nooit slagen als verkoper. Bijna alles wat je bang bent te doen, gaat veel gemakkelijker dan je denkt. Elke keer dat je jezelf dwingt iets te doen waar je bang voor bent, wordt het eenvoudiger, tot je op een dag vergeten bent hoe bang je ervoor was.


  Houd je angst onder controle, dan zul je zo veel voldoening krijgen dat je binnen de kortste keren niet kunt wachten om te doen wat je ooit vreesde. Wil er al iemand bungeejumpen?


  Verandering


  Verandering is een grote vijand van vooruitgang. Waarschijnlijk heb je mensen vaak de volgende uitspraken horen doen: ‘We hebben het altijd zo gedaan’, ‘Je went er wel aan; ik ben nu eenmaal zo’ en ‘We houden ons liever aan de standaardprocedure.’ Het probleem is niet dat mensen per se aan tradities willen vasthouden, maar dat ze de pijn en moeite van verandering willen vermijden. Als ze weten dat de voordelen van de verandering ruim opwegen tegen de pijn die ermee gepaard gaat, verdwijnt hun weerstand als sneeuw voor de zon.


  Het moeilijkste aspect van verkopen is potentiële klanten vinden. Zou het niet heerlijk zijn als je gewoon in de lobby van een kantoorgebouw kon wachten tot mensen op je afkwamen, smekend om je product? Droom maar lekker door!


  Als het jou lukt om jezelf te dwingen om telefoontjes te plegen, de straat op te gaan, mensen te ontmoeten en ze te vertellen over je product en de moeilijke klanten terugbellen waarvan je soms wilde dat je ze nooit ontmoet had, ben je op weg naar succes. Je hoeft niet afhankelijk te zijn van je bedrijf als het slecht gaat. Je bent zelf verantwoordelijk voor je eigen falen of slagen, dus neem het initiatief.
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  Overigens verdien je het meeste als je doet wat je niet wilt doen. Je moet echt willen veranderen. Je moet tevreden zijn met wie je vandaag bent, maar als je morgen meer wilt zijn, moet je bereid zijn de prijs daarvoor te betalen. Volgens dr. Maxwell Maltz, voormalig plastisch chirurg en bedenker van de psychocybernetica, duurt het 21 dagen om een verandering te bewerkstelligen. Het kost je bijvoorbeeld 21 dagen concentratie en studie voordat je de stof van dit boek onder de knie hebt. Dat moet je ervoor overhebben.


  
    De toverspreuk tegen mislukkingen


    Wat is het eerste woord dat je als baby van je vader en moeder hebt geleerd? Nee! Dat waren nog eens tijden, nietwaar? En waarom denk je dat je dit woordje eerst leerde? Dat spreekt vanzelf: omdat je ouders je wilden behoeden tegen pijnlijke ervaringen.


    Als kind wist je echter niet beter dan dat Nee voorkwam dat je kreeg wat je wilde. Dus toen je ouder werd en nog steeds Nee te horen kreeg, gaf je niet zo snel meer op als toen je een baby was. Nee (grapje!), je leerde al vroeg dat Nee niet altijd ‘Nee! Absoluut niet! Nooit!’ betekent. Vandaar dat je je ouders probeerde over te halen de zaken anders te bekijken, zelfs als dat betekende dat je de adem moest inhouden tot je blauw zag.


    Voor je verkoopcarrière geldt eigenlijk hetzelfde. Wanneer je begint te verkopen en Nee te horen krijgt, denk je dat de discussie daarmee ten einde is. Sommige beginnende verkopers vertellen zelfs verhalen over hoe ze niet eens hun presentatie afmaakten, omdat ze als een haas de deur uitrenden op het moment dat de klant Nee zei.


    Met wat ervaring veranderen hun verhalen. Nee gaat iets anders betekenen. Nee krijgt vele betekenissen, naast het gewone, alledaagse Nee. Deze verkopers gaan zich realiseren dat Nee kan betekenen: ‘Langzamer’ of ‘Leg dat nog eens uit’ of ‘Je hebt me nog niet het aspect laten zien wat me het meeste interesseert’ of ‘Je moet meer vragen stellen over waar ik wel en niet van houd’ of ‘Ik wil nu niet zoveel geld besteden.’ Deze verkopers realiseerden zich (en zetten daarmee de eerste stap op weg naar professionaliteit) dat ze al die dingen konden overwinnen en helemaal niet door de achterdeur hoefden weg te glippen, met hun staart tussen de benen.


    Goed, nu de toverspreuk tegen mislukkingen, maar gebruik hem alleen als je weet dat je geen enkele kans op Ja hebt tijdens je ontmoeting. Als je deze toverspreuk uitspreekt, zul je leren elk Nee te zien als geld dat in je zak belandt. Hier volgt de toverspreuk.


    Stel dat je € 100,- verdient als je de koop sluit. Dus 1 verkoop = € 100,-. Natuurlijk ken je als verkoper de verhouding tussen je omzet en je contacten en streef je ernaar die dagelijks te verbeteren. Laten we ter wille van deze toverspreuk zeggen dat je per 10 contacten 1 koop sluit. Dus 10 Contacten = 1 Verkoop. Dit houdt in dat 9 van de 10 mensen Nee zeggen. Als één persoon Ja zegt en je ontvangt daarvoor € 100,-, hoeveel is elk Nee dan waard? Inderdaad, € 10,-. Elke afwijzing brengt je dus € 10,- dichterbij € 100,-.


    Wat betekent die wetenschap voor jou? Als je je best doet, kun je elk Nee zien als iets waarmee je geld verdient, in plaats van gedeprimeerd te raken omdat een potentiële klant je afwijst. Je moet niet boos worden of denken dat je een uur van je kostbare dag hebt verprutst, maar een Nee juist beschouwen als € 10,- die iemand je overhandigt en die je weer een stap dichter bij je doel brengt.


    Je kunt het ook anders bekijken: als je met een klant werkt die al vele malen Nee heeft gezegd, maar je houdt vol in je pogingen om Ja te horen, dan ontvang je, wanneer het resultaat een geslaagde en langdurige verkooprelatie is, tijdens die bijeenkomst misschien wel € 200,- of € 300,- aan Nee’s. Blijf vragen. Wees niet bang om afgewezen te worden. Denk maar aan de bewondering die ze voor je zullen hebben, wanneer ze zich realiseren dat je al die tijd hebt volgehouden.

  


  Strategieën om mislukkingen te overwinnen


  Als verkoper, vooral als je nieuw bent, heb je één of twee keer per dag geen succes, oftewel: je wordt afgewezen. Hoe je met die ervaring omgaat, bepaalt hoe snel je succes zult behalen en in welke mate. In de volgende paragrafen beschrijf ik vijf strategieën om met mislukkingen om te gaan. Zie ze als een specifieke houding die je aanneemt om op een andere manier tegen mislukkingen aan te kijken.


  Zie een mislukking als een leerervaring


  Wanneer je een product demonstreert aan iemand die niet geïnteresseerd is, wanneer je door een potentiële klant wordt afgewezen of wanneer je dacht dat de koop gesloten was, maar de transactie niet doorgaat, kun je op twee manieren reageren: je kunt boos en onproductief worden of je kunt de oorzaak van de mislukking grondig bestuderen. Ik raad je aan voor optie 2 te kiezen. Wanneer je ontdekt wat er fout ging, kun je die valkuil de volgende keer vermijden.


  Kijk eens naar de problemen die Thomas Edison moest overwinnen toen hij de gloeilamp uitvond. Het ging meer dan duizend keer mis, eer zijn experiment slaagde. Dankzij Edisons vasthoudendheid is de gloeilamp er toch gekomen, een uitvinding die de kwaliteit van ons leven heeft verbeterd. Kun je je voorstellen hoe het is om duizend keer Nee te horen te krijgen en toch door te gaan? Wat een doorzettingsvermogen! Nog mooier is Edisons commentaar, toen hem gevraagd werd hoe het was om meer dan duizend maal te falen: ‘Ik faalde niet duizend maal. Ik leerde slechts duizend manieren waarop het niet werkte.’ Zie je wat ik bedoel? Het gaat erom hoe je het bekijkt.


  Zie een mislukking als advies om van richting te veranderen


  Een negatief advies (beter bekend als een afwijzing) is eigenlijk alleen maar de informatie die je nodig hebt om weer op koers te raken. Wat een prachtige kijk op afwijzingen! Wanneer een klant je nooit een negatieve reactie geeft en alles wat je presenteert prachtig vindt, hoewel hij het product toch niet koopt, dan schiet je daar niets mee op. Maar als een klant zegt wat hem niet bevalt, heb je een aanwijzing om de redenen te noemen waarom hij het toch zou moeten nemen.


  Het helpt om jezelf te zien als een raket die op een bewegend doelwit wordt afgeschoten. Terwijl het object beweegt, past de raket voortdurend zijn richting aan. Gaat het object naar links, dan beweegt de raket mee om zijn doel te kunnen raken en uit de gevarenzone te blijven. Dit kan verschillende keren tijdens de vlucht van de raket gebeuren.


  Maar wat nu als de raket zich ongelukkig voelt door alle negatieve informatie en in de gevarenzone terechtkomt? Wat zijn de twee dingen die gebeuren wanneer jij in je gevarenzone belandt? Je trekt je terug of je wordt vijandig. Wat gebeurt dus als de raket besluit dat hij geen enkele afwijzing meer kan verdragen en terug naar huis gaat? Hij blaast het moederschip op. Wat nu als de torpedo de afwijzing persoonlijk opvat en besluit dat hij het af moet reageren op het dichtstbijzijnde doelwit? Dan valt er een onschuldig slachtoffer.
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  Als jij negatieve respons persoonlijk opvat, bereik je niet alleen nooit je doel, maar lijden anderen ook onder je ontploffingen. Daarom varen sommige verkopers plotseling uit tegen hun collega’s en daarom komen sommige verkopers opeens niet opdagen en blijven ze uit zelfmedelijden in bed. Wanneer de raket het verkeerde doel raakt, lijdt iedereen eronder.


  Zie mislukkingen als een mogelijkheid om een gevoel voor humor te ontwikkelen


  Kun je je een rampzalige ontmoeting met een potentiële klant herinneren? Op dat moment wilde je je het liefst ergens verbergen en voor altijd het daglicht vermijden. Maar wat deed je twee weken later? Toen de wonden waren geheeld, vertelde je het verhaal in geuren en kleuren aan je collega’s en moest iedereen er hard om lachen, jijzelf niet het minst.


  Wat je moet leren is er eerder om te lachen. Lachen is een belangrijk medicijn tegen vernederingen en gekrenkte trots. Nog sterker, zodra je begint je grappige verhalen met andere verkopers te delen, zul je ontdekken dat zij vergelijkbare anekdotes hebben. Je staat niet alleen in je ellende!


  Zie mislukkingen als een kans om verkooptechnieken te oefenen en prestaties te verbeteren


  Wat gebeurt er wanneer je doet wat van je verwacht wordt en de klant je product toch niet wil? Wat krijg je dan? Inderdaad! De kans om je verkooptechnieken te oefenen en te verbeteren. Je wilt natuurlijk liever niet op gekwalificeerde kopers oefenen, maar als ze na je bijzonder professionele presentatie niets kopen, waren ze misschien toch niet gekwalificeerd. In zo’n geval moet je de ervaring als een mogelijkheid tot oefenen beschouwen.


  Zie een mislukking als het spel dat je moet spelen om te winnen


  Verkopen is een spel van percentages, een spel met getallen. De persoon die de meeste mensen bezoekt en de meeste afwijzingen verwerkt, verdient ook het meeste geld. Dus, zelfs als je nooit eerder gegokt hebt, is dat precies wat je doet als je verkoper wordt. Met elke Nee die je te horen krijgt, ben je een stap dichter bij het horen van een Ja.
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  In het leven gaat het niet om hoe vaak je faalt, maar om hoe vaak je slaagt. Bij het verkopen is het niet anders. Houd de volgende mantra in gedachte, dat ik het credo van de kampioen noem: ik word niet beoordeeld op basis van het aantal keren dat ik faal, maar op basis van het aantal keren dat ik slaag en het aantal keren dat ik slaag, staat in direct verband met het aantal keren dat ik kan falen en toch doorga.


  Het tegenovergestelde doen van wat middelmatige verkopers doen


  Wist je dat er niet heel veel verschil bestaat tussen de activiteiten van een middelmatige verkoper en een uitstekende? Ze doen allebei hun best om potentiële klanten te vinden. Allebei kwalificeren ze, presenteren ze informatie en producten, nemen ze bezwaren weg en sluiten ze de koop. Het belangrijkste verschil is het moment waarop ze ophouden als het moeilijk wordt. Succesvolle mensen gaan door op het moment dat mislukkelingen of gemiddelde mensen het opgeven. Topverkopers besteden geen uren extra om een koop te sluiten; soms hebben ze slechts één extra poging nodig in vergelijking met de gemiddelde verkoper.


  Een ander punt waarin succesvolle verkopers van hun middelmatige collega’s verschillen is in hun timemanagement. Middelmatige verkopers delen hun tijd niet efficiënt in. Ze investeren geen tijd in zichzelf om hun verkoopvaardigheden te verbeteren; sommige benaderen hun baan zelfs alsof ze op kantoor werken. Ze zien de ongelofelijke mogelijkheden die ze hebben niet eens. Succesvolle verkopers weten welk moment van de dag het beste is om te verkopen, daarom doen ze op zo’n moment geen papierwerk, maar verkopen ze. Ze hebben de details van aanstaande verkopen goed geordend en bij de hand, want ze weten dat de mogelijkheid om een koop te sluiten zich op elk moment kan voordoen. Ze ruimen ook tijd in om naar zichzelf te kijken, voor het doornemen van strategieën en voor training. In hoofdstuk 16 lees je meer over efficiënt timemanagement.


  Een laatste verschil is dat middelmatige verkopers geen zin hebben om hard te werken, terwijl hun succesvolle collega’s weten dat ze meer verdienen als ze harder werken. Een van de favoriete uitspraken van mijn mentor J. Douglas Edwards was: ‘Verkopen is het best betaalde harde werk en het laagst betaalde makkelijke werk op aarde.’ Middelmatige verkopers zijn middelmatig omdat ze gewoonweg niet voldoende gemotiveerd zijn om wat harder te werken.


  Houd je privéleven gescheiden van je werk


  Tijdens een ontmoeting met een potentiële klant moet je je privéleven privé houden. Het maakt voor een potentiële klant immers niet uit dat je ook nog iets anders te doen hebt dan aan zijn wensen tegemoetkomen. Het feit dat jij je kinderen van school moet halen en ze door de avondspits naar muziekles moet rijden, heeft niets te maken met hun omstandigheden, je presentatie en het al of niet sluiten van een koop. Weten dat je deze week nog drie nieuwe klanten moet binnenhalen, zou geen invloed mogen hebben op de manier waarop je met de persoon tegenover je omgaat.


  Zie jezelf als een bediende (wat je in feite ook bent). Je dient de belangen van je bedrijf en van je klanten, zodat je inkomen de behoeften van jou en je dierbaren kan dienen. Denk eens aan de bedienden die je in films en in boeken bent tegengekomen. Kom je ooit iets over hun privéleven te weten? Zelden. Je hoeft natuurlijk geen mysterieuze man of vrouw te worden; ik zeg alleen dat je je privéleven privé moet houden.
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  Doe jezelf en je huidige klanten een groot plezier voordat je klanten ontmoet: zorg dat je niet aan andere dingen denkt. Haal diep adem als het nodig is, span je spieren even aan als dit helpt – doe wat nodig is om je volledig te richten op de huidige situatie: voldoen aan de wensen van de huidige klant. Doe je dit, dan is de uitkomst van de bijeenkomst prettig en positief voor alle deelnemers. Jij verkoopt meer, krijgt meer blije en tevreden klanten en verdient bovendien meer.


  Met moeilijke tijden in je branche omgaan


  Het maakt niet uit wat je product of dienst is; vroeg of laat kom je een obstakel tegen. Een concurrent kan met iets komen wat een stuk beter is dan het product dat jij net hebt uitgebracht. Je bedrijfstak kan in een kwaad daglicht komen te staan door de matige dienstverlening van een vakgenoot aan de andere kant van de wereld. Wat er precies gebeurt, is niet van belang; het gaat erom wat je reactie is.


  Het belangrijkste is dat je niet in paniek raakt.


  Vervolgens moet je zo veel mogelijk informatie over de tegenslag verzamelen, zodat je antwoorden kunt voorbereiden op de vragen die klanten je zullen stellen. Maak een lijstje met alle dingen die je wel en niet kunt doen aan het probleem.


  Ten slotte moet je met je beste klanten contact opnemen voordat zij het doen. Snel reageren is essentieel om hun klandizie te behouden in moeilijke tijden.


  Opmerking: als het zich laat aanzien dat het een tijdje duurt voordat je de uitdaging hebt overwonnen en je niet genoeg financiële middelen hebt om deze periode te overbruggen, dan moet je misschien overwegen met je huidige activiteiten te stoppen en een ander product proberen te verkopen. Of dit mogelijk is, hangt natuurlijk af van je verplichtingen aan je klanten en van de mogelijkheid van het bedrijf om de moeilijke tijden te overleven.
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  Echte professionals verlaten het schip niet tijdens zwaar weer. Ze doen eerst wat in het belang van hun klanten is, zelfs als dit betekent dat ze hen moeten adviseren naar een ander bedrijf te gaan omdat zij er mogelijk mee ophouden. Op de lange termijn heb je er baat bij in moeilijke tijden ethisch en professioneel te blijven, ongeacht waar je uitkomt.


  Hoofdstuk 19


  Doelen stellen


  In dit hoofdstuk:


  
    	Evenwicht vinden in de doelen die je stelt


    	Activiteiten ontplooien om je doelen te bereiken


    	Doelen noteren om ze echt te maken


    	Opnieuw doelen stellen nadat je de vorige hebt behaald

  


  


  Succes zou iets moeten zijn dat je niet best wel wilt, maar iets wat je moet behalen. Mensen die het meeste bereiken hebben een brandend vuur in zich: ze willen niet winnen, ze moeten.


  Als je geen duidelijk doel voor ogen hebt en toch veel gepresteerd hebt, bedenk dan maar hoe veel meer succes je kunt hebben als je een pad voor jezelf uitstippelt en een tijdslimiet vaststelt waarbinnen je de bestemming wilt bereiken. Ben je een beginnende verkoper en denk je dat doelstellingen niet nodig zijn, denk dan nog eens goed na. Hoe eerder je de weg naar succes uitstippelt, des te waarschijnlijker is het dat je je doel bereikt.


  Je hoeft weliswaar geen doelen te hebben om in het verkoopvak een zekere mate van succes te behalen, maar de meeste vakmensen die geen doel voor ogen hebben, komen met hun verkoopvaardigheden niet verder dan een bepaald punt, waarna het hen aan motivatie of richting ontbreekt. Ze bereiken nooit een hogere status. Wat zij niet weten (en wat jij moet weten), is dat een doel je drie duidelijke voordelen biedt als je wilt slagen:


  
    
      	Een doel houdt je gemotiveerd.


      	Een doel houdt je op het goede spoor.


      	Een doel zorgt dat je weet wanneer je iets te vieren hebt (en wat).

    

  


  En als dit je allemaal niets zegt, dan geven jouw doelstellingen anderen iets om naar te streven, als ze aan jouw maatstaven willen voldoen. In dit hoofdstuk lees je hoe je doelstellingen een onderdeel van het dagelijks leven maakt.


  Realistische en effectieve doelen stellen


  Toen je voor het eerst een carrière als verkoper in overweging nam, had je natuurlijk wel een vaag idee van wat succes is. Nu moet je dat vage idee omzetten in specifieke, duidelijke beelden, die je inspireren wanneer het je allemaal te veel wordt en je liever wilt vluchten naar een eiland in de Stille Oceaan, om de hele dag naar je nagels te staren.
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  Als je doelen stelt, moet je jezelf ook de tijd en ruimte gunnen om na te denken over wat je gelukkig zou maken en wat je zou motiveren om als verkoper de top te bereiken. Het stellen van doelen hoort leuk te zijn. Wees niet onmiddellijk bang dat je misschien de verkeerde doelen kiest. Wat maakt dat uit? Denk je dat er een speciale politie-eenheid bestaat die je doelen straks komt controleren? Ik dacht het niet! Doelen zijn net landkaarten: ze veranderen regelmatig en bevatten wegen die nog niet klaar zijn, of die je moet vermijden tot de wegwerkzaamheden voltooid zijn.
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  Wanneer je begint over doelen na te denken, moet je de volgende regels onthouden om ervoor te zorgen dat je niet vergeet waar het in je leven om draait:


  



  
    
      	Het doel moet meer van je vergen dan je nu kunt, maar wel geloofwaardig zijn. Stel jezelf geen doelen die je nooit denkt te kunnen bereiken. Het geheim is dat je een doel zo hoog stelt, dat het je inspireert tot betere prestaties; je moet je wel kunnen voorstellen dat je het doel ooit bereikt. Als je doelen stelt die je denkt nooit te kunnen behalen, ben je waarschijnlijk niet bereid er dingen voor op te geven wanneer het moeilijk wordt. Nog erger is het dat je jezelf dan op een mislukking voorbereidt. Wie zou zichzelf dit willen aandoen?


      	Stel doelen die gebaseerd zijn op productiviteit, niet alleen op productie. Als je een doel stelt op basis van het geld dat je wilt verdienen, ben je gedoemd te mislukken. Het is beter om doelen te baseren op productiviteit, zodat je weet met hoeveel mensen je per week contact op moet nemen of hoeveel telefoontjes je moet plegen. Productie is bovendien het resultaat van productiviteit, dus als je meteen een doel stelt voor de productie loop je op de zaken vooruit. Werk je hard aan je productiviteit, dan neemt de productie vanzelf toe. Je bent bijvoorbeeld productief als je twintig telefoontjes per dag pleegt. Je bent productief als je informatie en bedankjes aan drie mensen stuurt, ook als ze niets van je hebben gekocht – nog niet.

    

  


  Je doelen in kleinere stukjes opdelen


  Begin met je doelen op de lange termijn en werk dan terug naar doelen op de middellange en korte termijn. Je doelen op lange termijn zijn trouwens het moeilijkst te formuleren, dus als je daarmee begint, heb je het zwaarste al achter de rug. De doelen op de middellange en korte termijn komen trouwens voort uit die van de lange termijn. In de volgende paragrafen lees je hoe je al deze doelen stelt.


  Doelen op de lange termijn


  Met lange termijn bedoel ik ongeveer 20 jaar. Ik geef toe, als je 75 jaar bent, vind je het natuurlijk al heel wat als je over twintig jaar nog op de been bent. In alle ernst, het is moeilijk om jezelf voor te stellen hoe je leven er over 20 jaar uitziet. Toch moet je jezelf doelen stellen, al is de kans groot dat ze veranderen.


  Er zijn drie terreinen die je in overweging zou kunnen nemen wanneer je een doel op lange termijn vaststelt: persoonlijke vervulling, statussymbolen en financiën. Wanneer je deze doelen formuleert, moet je specifiek zijn. Zeg niet: Over 20 jaar wil ik in een groot huis wonen en financieel onafhankelijk zijn, maar:


  
    Over 20 jaar, begin juli, wil ik in een groot huis aan het strand van de Middellandse Zee wonen, op een landgoed van ongeveer 5 hectare en wil ik geen schulden hebben en een half miljard euro op de bank. Zie je het voor je? Je doelen op lange termijn hoeven natuurlijk niet zo groots te zijn, maar ze moeten wel zo specifiek zijn.

  


  Doelen op de middellange termijn


  Wanneer je doelen op lange termijn hebt vastgesteld, moet je ze in tweeën delen en doelen op de middellange termijn formuleren voor over tien jaar. Vergelijk deze doelen vervolgens weer met je doelen op de lange termijn en bepaal de activiteiten die nodig zijn om die doelen te realiseren. Deel deze doelen vervolgens op in doelen voor over vijf jaar.
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  Je doelen op de middellange termijn vormen het grootste en waarschijnlijk vaagste gedeelte; dit zijn de doelen die je het vaakst zult moeten aanpassen. Om deze reden benadruk ik altijd dat je doelen flexibel en dynamisch moeten zijn. Aan de hand van het vorige voorbeeld kun je als doel op de middellange termijn stellen dat je over tien jaar twee miljoen op de bank hebt staan en een stukje strand hebt geselecteerd om je huis op te bouwen.


  Doelen op de korte termijn


  Je bereikt het beste resultaat, als je doelen voor een termijn van niet meer dan negentig dagen stelt. Kortetermijndoelen voor meer dan negentig dagen zijn te ver weg en geven je niet het gevoel dat onmiddellijk actie is vereist.


  Verder raad ik je aan om onmiddellijk na het vaststellen van je doelen op korte termijn stappen te ondernemen om ze te bereiken. Op die manier schieten ze wortel in je geest en worden ze onmiskenbaar. Wacht dus niet tot morgen of tot volgende week, maar onderneem direct actie. Je doelen voor over 90 dagen breek je op in doelen voor over 60 dagen, 30 dagen en de stappen die je in je agenda kunt noteren om vandaag nog te ondernemen.


  Als een van je doelen op korte termijn bijvoorbeeld is om je conditie te verbeteren, begin dan direct te wandelen in de buurt van je huis. Het kan even duren voordat dit een dagelijkse gewoonte is. Bovendien ontdek je dan hoe vastbesloten je bent om hier een doel voor op de lange termijn van te maken.


  Specifieke soorten doelen


  Je kunt en moet in alle aspecten van je leven doelen stellen. In de volgende voorbeelden worden twee zakelijke categorieën behandeld in plaats van persoonlijke doelen. De komende paragrafen bieden je inzicht in beide soorten doelen.


  Verkoopspecifieke doelen


  Verkopen is zowel een kunst als een wetenschap. De wetenschappelijke kant van het verkopen omvat bijvoorbeeld het kennen en berekenen van de bedragen die je wilt verdienen. Hier ontwikkel je je eigen maateenheden die je helpen te controleren of je op de juiste weg bent. Nieuwkomers kunnen vaak wat extra hulp gebruiken bij het opstellen van doelen voor hun carrière als verkoper. Een leidinggevende kan je hierbij waarschijnlijk van dienst zijn, al moet je wel beseffen dat de doelen die hij aandraagt meer met de bedrijfsdoelen zullen overeenkomen. Elke manager moet immers een hoeveelheid omzet binnenhalen om aan de algemene bedrijfsdoelen te voldoen. De meeste managers spreiden hun quotum uit over de verschillende leden van het verkoopteam, meestal gebaseerd op het vertrouwen dat de manager heeft in de capaciteiten van specifieke verkopers. Tenzij jij een zeer wijze manager hebt, zullen zijn suggesties voor jouw doelen niet overeenkomen met wat jij wilt of denkt te kunnen bereiken. Kijk dus eens naar de verschillende activiteiten die je moet ontplooien om inkomen te genereren voordat je verkoopdoelen stelt of instemt met een quotum dat je manager je probeert aan te praten.


  
    	Bepaal hoeveel je als jaarlijks inkomen denkt te kunnen verdienen.


    	Deel het bedrag van stap 1 door twaalf om je maandelijks inkomen te bepalen.


    	Deel het bedrag van stap 2 door vier om je wekelijks inkomen te bepalen.


    	Deel het bedrag van stap 3 door het aantal dagen dat je als verkoper werkt.

      Nu weet je precies hoeveel inkomen je dagelijks moet genereren om je jaarlijkse doel te halen.

    


    	Deel het gemiddelde bedrag dat je met elke verkoop verdient door het bedrag van je jaarlijkse, maandelijkse, wekelijkse en dagelijkse doelen van stap 1 tot en met 4. Dit laat je weten hoeveel producten je dagelijks, wekelijks en maandelijks moet verkopen om je doel voor je jaarinkomen te bereiken.


    	Bepaal hoeveel presentaties je moet geven om het aantal producten te verkopen dat je bij stap 5 hebt berekend. Als je bijvoorbeeld één product op elke drie presentaties verkoopt, dan is je verkoopratio 1:3. Vermenigvuldig in dit geval het aantal bij stap 5 met drie om het aantal vereiste presentaties te bepalen.


    	Gebruik je verkoopratio om vast te stellen hoeveel contacten je moet leggen om het vereiste aantal presentaties te kunnen houden om voldoende producten te verkopen en je gewenste jaarinkomen te bereiken.

  


  In tabel 19.1 kun je zelf de getallen invullen die je bij de vorige stappen hebt bepaald. Gebruik een potlood of maak enkele kopieën van deze tabel, zodat je getallen kunt uitproberen. Als je verkoopratio beter wordt, is het leuk om nieuwe getallen in te vullen. Je ziet dan snel dat je je eigen doelstellingen ruimschoots haalt. Je kunt er ook uit concluderen dat je minder hoeft te werken om je doelen te bereiken.


  
    
    
    
    

    

      	Tabel 19.1: Tabel voor verkoopdoelen
    


    
      	Jaarlijks

      	Maandelijks

      	Wekelijks

      	Dagelijks
    


    
      	Inkomen
    


    
      	Aantal verkopen
    


    
      	Aantal presentaties
    


    
      	Aantal contacten
    

  



  Pak een rekenmachine en speel met getallen tot je verkoopdoelen hebt die lijken te kloppen. Ze moeten een stuk verdergaan dan wat je nu bereikt, maar ze moeten wel haalbaar zijn.
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  Stop direct als een van de bedragen die je hebt berekend je doen twijfelen aan de haalbaarheid van je doel. Probeer een oplossing te verzinnen om het doel toch te verwezenlijken. Moet je je vaardigheden verbeteren om je verkoopratio aan te scherpen? Heb je onrealistische verwachtingen over het aantal mensen dat je dagelijks moet contacteren als je naar je huidige productiviteit kijkt? Kun je veranderen? Ben je hiertoe bereid?


  Persoonlijke doelen


  Het is belangrijk om naast doelen ten aanzien van je carrière, ook doelen voor je privéleven te hebben. Als al je doelen betrekking op je werk hebben, gaan je gezinsleven en vriendschappen er op den duur onder lijden, omdat je altijd werkt aan je volgende carrièredoel.
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  Hoewel ik je aanmoedig om met verve aan je carrière te werken, wil ik je ook op het hart drukken dat je maatschappelijke doelen niet ten koste van familie, vrienden en vrije tijd mogen gaan. Als dat gebeurt, loop je het risico dat je zo eenzijdig wordt dat je de menselijke kwaliteiten verliest die je nodig hebt om een succesvolle verkoper te zijn. Niemand wil zakendoen met iemand die het te druk heeft om hun behoeften te begrijpen. Persoonlijke doelen zorgen ervoor dat je naast je werk ook een leven hebt.


  Geef je familie de kans je te helpen bij het vaststellen van je doelen. Als je dat doet, hebben ze waarschijnlijk meer begrip voor je wanneer je moet overwerken of wilt investeren in een seminar. Je familie zal meer bereidheid tonen om offers te brengen als je ze ook laat delen in de blijdschap om een doel dat je bereikt, bijvoorbeeld door met z’n allen naar de Efteling te gaan.


  Andere persoonlijke doelen zijn bijvoorbeeld tijd reserveren voor je geestelijke ontwikkeling, voor sportieve activiteiten, zodat je een goede conditie hebt terwijl je de vruchten van je werk plukt en voor je hobby’s.


  Je familie erbij betrekken heeft nog een voordeel: ze houden je aan jouw aandeel in het doel en proberen je te motiveren. Denk je ook wel eens dat je niets liever zou willen dan nog een paar uurtjes slapen, terwijl je partner je aanmoedigt om op te staan en jouw aandeel te verdienen in een vakantie die jullie samen als doel op korte termijn hebben gesteld? Je weet dat je op moet staan, maar je oordeel wordt vertroebeld door de wens om meer te slapen. Hoe dacht je dat je partner zich voelde als je in feite liever doorslaapt dan te werken aan jullie gezamenlijke doel?


  Je doelen bereiken


  


  [image: Image]


  Voer je de volgende vijf stappen uit om je doelen te bereiken, dan heb je het smalle pad bereikt dat tot succes leidt, want je richt je dan zowel bewust als onbewust op het zoeken naar de middelen om die doelen te bereiken:


  
    	Stel doelen die je meer dan wat dan ook wilt bereiken.


    	Wek je doelen tot leven door er een duidelijk beeld van te scheppen in je geest.


    	Noteer je doelen.


    	Stel jezelf volledig en onvoorwaardelijk in dienst van die doelen.


    	Evalueer je doelen dagelijks en voer de noodzakelijke stappen uit om ze te verwezenlijken.

  


  Al deze stappen zijn belangrijk, maar twee hebben voorrang: je doelen opschrijven en jezelf in dienst stellen van je doelen. In de volgende paragrafen lees je meer over deze belangrijke activiteiten.


  Schrijf je doelen op


  Nu je je doelen hebt vastgesteld, moet je jezelf vastleggen door deze doelen op te schrijven. Dit is de allerbelangrijkste stap van het proces. De dag waarop je je doelen opschrijft, is de dag waarop je begint met je in te zetten om ze te bereiken. Totdat ze op schrift staan, zijn het slechts wensen en dromen. En nadat je ze hebt opgeschreven, beginnen je hersenen meteen te werken, op zoek naar manieren om je doelen te bereiken. Daarna moet je de doelen steeds voor ogen houden.


  Dat is eigenlijk het geheim. Je doelen letterlijk ‘voor ogen houden’ werkt als een tastbare herinnering aan hoe dicht je al bij je doelen bent. Bovendien spoort het je aan het doel daadwerkelijk te bereiken. Hoe moeilijk de dingen ook worden, je wilt toch niet uitglijden op een bananenschil als je bijna bij je doel bent?
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  Met ‘voor ogen houden’ bedoel ik heel letterlijk: ze daar ophangen waar je ze steeds opnieuw kunt lezen. Wanneer je liever in bed blijft liggen, moet je jezelf eraan herinneren hoe belangrijk het is om op te staan en te werken aan je succes. Elke keer dat je een stap dichter bij een prestatie komt, kun je die stap afvinken op je lijst.


  Volledige toewijding


  Als je je leven wilt veranderen, moet je het zelf doen, anders blijf je altijd min of meer dezelfde persoon. Stel dus doelen op die jij belangrijk vindt en die je tot activiteiten dwingen. Je hoeft er alleen maar wat moeite voor te doen. Je kun veranderen en alles bereiken wat je wilt.
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  Hoe harder je werkt om een doel te bereiken, des te mooier succes is. Vraag maar eens aan iemand die olympisch goud heeft gewonnen. Denk nooit dat de weg naar het succes over rozen gaat. Als je onderweg geen enkele pijn voelt, heb je je doelen waarschijnlijk niet hoog genoeg gesteld, dan vormen ze geen uitdaging. En áls je doelen niet hoog genoeg zijn, houden ze je misschien zelfs tegen doordat je genoegen neemt met een niveau dat niets voor je betekent. Wanneer het echt moeilijk wordt, moet je je schrap zetten en jezelf volledig op je doelen richten. Zij die vandaag volhouden, slagen morgen. Natuurlijk zijn we allemaal uit op directe bevrediging en willen we niet uitstellen wat ons vandaag voldoening schenkt, in ruil voor de belofte van grote dingen in de toekomst.


  
    Een contract met jezelf sluiten


    Wat heel goed werkt is een soort contract waarin je jezelf vastlegt op je doelen. Zulke contracten kom je in het wild niet vaak tegen, maar als je iets ziet wat op deze overeenkomst lijkt, dan heb je waarschijnlijk een heus contract met jezelf voor je neus. Gebruik dit contract om een pact met jezelf te sluiten – en houd jezelf eraan.


    Datum: ____________________________


    Naam: _____________________________


    Ondergetekende stelt voor om al het materiaal te leveren en alle moeite te doen om het volgende doel te bereiken:


    _______________________________________________________


    _______________________________________________________


    _______________________________________________________


    _______________________________________________________


    _______________________________________________________


    _______________________________________________________


    _______________________________________________________


    _______________________________________________________


    _______________________________________________________


    _______________________________________________________


    Hierbij zweer ik dat ik vandaag zal beginnen om mijn best te doen meer van mijn leven te maken en de talenten te gebruiken waarvan ik weet dat ik ze heb en die wachten tot ik er iets mee doe.


    Vanaf vandaag zal ik mezelf niet langer ontkennen. Vandaag is de dag waarop ik eindelijk de moed heb gevonden om te doen wat ik moet doen en het mezelf niet langer gemakkelijk te maken. Ik ben bereid de prijs te betalen die nodig is om dit doel te bereiken, omdat ik weet dat mezelf niet vervullen meer pijn doet dan elk ander karwei, hoe moeilijk ook.


    Ik begrijp dat ik het plan van mijn leven doel voor doel moet realiseren, waarbij elk klein doel me dichter bij mijn mooie toekomst brengt. Ik begrijp dat elk contract waaraan ik mij houd, me op weg helpt naar wat ik van het leven wil en ik zal niet langer genoegen nemen met datgene wat anderen me geven of met alleen mijn geld verdienen. Ik heb de kracht om mijn leven te veranderen.


    _____________________________________


    Handtekening voor akkoord


    Ik onderteken dit contract in de wetenschap dat ik mijn toekomst zelf in de hand heb en dat niemand die voor mij kan vervullen.


    Acceptatie


    Bij het bereiken van mijn doel feliciteer ik mezelf omdat ik dan eens te meer heb bewezen dat ik alles kan doen en zijn wat ik wil. Ik kan alles bereiken wat ik wil, zolang ik maar weet wat het is.


    Ik heb opnieuw een stap genomen op weg naar de persoon die ik wil zijn. Ik kan trots zijn, omdat ik de ruggengraat heb om een plan te maken en een doel te bereiken.


    Ik sta nu een stap dichter bij mijn grote doel. Grote doelen zijn gewoon een reeks kleine doelen die naar de top leiden.


    _________________________________________________


    Handtekening


    Datum van vervulling van het contract: ________________________


    Voorwaarden en Condities


    
      	Elk doel dat je in dit contract opneemt, hoe klein ook, moet je met het grootste respect behandelen, omdat je door je doelen te bereiken aan je karakter en je eigenwaarde werkt.


      	Dit contract moet volledig worden ingevuld, met zowel een begin- als een eind-datum.


      	Je doel moet duidelijk en expliciet geformuleerd zijn. Het moet een duidelijk beeld schetsen van wat je wilt en wanneer je het wilt.


      	Elke dag moet je voor de spiegel met grote overtuiging alle contracten voorlezen die je nog niet vervuld hebt, zodat ze in je onderbewustzijn worden gegrift.


      	Wanneer je een doel bereikt, moet je het contract ondertekenen en in grote rode letters het woord Vervuld op het contract schrijven. Je moet alle vervulde contracten op volgorde van vervulling bewaren, zodat een groeipatroon zichtbaar wordt.


      	Je moet onthouden dat je net zo geweldig bent als iedereen, maar ook dat je een plan hebt. Elk doel dat deel uitmaakt van een plan, hoe klein ook, moet ook deel uitmaken van het algehele plan voor je leven. Als dat het geval is, helpt het je om je prachtige dromen om te zetten in een fantastisch, bevredigend leven.


      	Zorg dat je doelen niet met elkaar conflicteren, bijvoorbeeld ‘ik zal vaker thuis zijn’ en ‘ik wil mijn verkopen verdubbelen’. Dan werken ze elkaar tegen en dat is slechts frustrerend.


      	Je doelen moeten je zo sterk inspireren, dat ze je ziel in vuur en vlam zetten en je doen branden van enthousiasme.


      	Je kunt een bestemming niet bereiken als je niet weet hoe je er komt. Elk doel is een begin- of eindpunt op de wegenkaart van je leven, die aan de basis ligt van elk succes. Als je dus geen plan hebt, hoe kun je dan aan je leven werken?

    

  


  Vandaag de dag zijn we erop ingesteld om onmiddellijk te krijgen wat we willen; profijt op lange termijn is bijna ongehoord. Doe jezelf niet tekort door genoegen te nemen met dingen die slechts tijdelijk voldoening schenken. Als je minder dan je doelen accepteert, is dat precies wat je krijgt: minder.
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  Als je vastbesloten en enthousiast bent over je doelen, aarzel je niet en neem je met minder geen genoegen. Je vastberadenheid helpt je om een duidelijk beeld voor ogen te houden van wat je wilt dat er gebeurt en hoe je dat voor elkaar kunt krijgen. Als je geen levendige fantasie hebt, knip dan plaatjes uit tijdschriften of beschrijf je doelen gedetailleerd, zodat je iets hebt om te lezen of naar te kijken wanneer je afgeleid wordt. Hoe meer je jezelf aan je doelen herinnert, des te vastberadener je wordt; hoe vastberadener je bent, des te meer doelen je bereikt.


  Verzinnen wat je moet doen nadat je je doelen hebt behaald


  Het gekke aan het bereiken van een doel is dat het achteraf allemaal niet zo moeilijk lijkt als je gedacht had. De tijd doet je de pijn vergeten. Denk bijvoorbeeld maar aan wat je vijf jaar geleden deed. Denk vervolgens vijf jaar vooruit. Wat lijkt langer? De meeste mensen vinden dat de toekomst verder weg lijkt, omdat ze niet weten wat er zal gebeuren en hoe hun leven er zal uitzien.


  Wanneer je van doelen formuleren een gewoonte maakt, zul je merken dat je al vooruitkijkt naar je volgende doelen als je dicht bij de doelen bent die je op het punt staat te verwezenlijken. Dat is goed. Vergeet niet dat het bij succes gaat om de weg ernaartoe, niet om de vervulling. Wacht niet met het stellen van nieuwe doelen tot je de bestaande hebt bereikt. Het heeft een voordeel om je ogen te richten op de toekomst en op de kansen die deze met zich meebrengt: je wordt al snel zo meegesleept door het proces van doelen formuleren, dat je doel bereiken al een beloning op zich is.
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  Een van de eerste dingen die je moet doen als je een doel bereikt, is het succes vieren. Houd daarbij rekening met de volgende aspecten:


  


  
    
      	Betrek bij de viering iedereen die je bij het stellen en bereiken van je doel heeft geholpen. Ze waren er van het begin af aan bij en zullen blij zijn met je succes.


      	De mate waarin je feestviert, moet in proportie staan tot wat je bereikt hebt. Geef jezelf bijvoorbeeld niet een reisje naar Hawaï cadeau als beloning voor het plegen van honderd telefoontjes in één maand. Honderd telefoontjes in een maand stellen niets voor en dat weet je zelf ook.


      	Wees voorbereid op een gevoel van teleurstelling, nadat je een moeilijk doel bereikt hebt. Je mag best even aan dat gevoel van teleurstelling toegeven, dat is heel natuurlijk, maar doe dit niet te lang. Hoe langer je niets doet, des te moeilijker wordt het om weer op gang te komen. Ontspan even, maar ga daarna weer aan het werk. Als je iets verkoopt wat je leuk vindt, is je werk toch een verlengstuk van je hobby.

    

  


  Het volgende wat je moet doen, is jezelf nieuwe doelen stellen. Houd aantekeningen bij van al je successen. Wanneer ze zich eenmaal opstapelen, wil je niets liever dan nog meer overwinningen behalen. Vergeet niet hoe moeilijk het was om elk voorgaand doel te bereiken; je moet jezelf geestelijk belonen voor je succes. Wanneer je het volgende doel vaststelt, moet je jezelf net iets verder duwen. Span jezelf altijd in; dat is namelijk wat je bij verkopen gaande houdt. Als het allemaal te gemakkelijk wordt, ga je je vervelen. Verkopen is dan niet langer je hobby en gaat meer en meer op een gewone baan lijken.


  
    De Wet van de Verwachting


    De meeste mensen kennen het gevoel van een vervulde verwachting, maar meestal doen we vervulde verwachtingen af als toevalstreffers, in plaats van als geplande gebeurtenissen die we ons hadden voorgesteld.


    De Wet van de Verwachting stelt echter:


    
      Wanneer je denkt dat iets zal gebeuren en je gelooft er heel hard in, dan zorg je dat het ook gebeurt.

    


    De Wet van de Verwachting werkt zowel voor kleine, eenvoudige dingen als voor zaken die zo gecompliceerd zijn als jouw langetermijndoelen.


    Een vriendin van me verliet bijvoorbeeld op een avond haar huis om een wandeling te maken. Het enige dat ze meenam waren de sleutels van haar appartement (en natuurlijk de kleren die ze droeg). Ze was ongeveer een halfuur onderweg en ging alweer terug naar huis, toen ze een rooster onder haar voeten voelde. Onmiddellijk bedacht ze hoe rampzalig het zou zijn om haar sleutels door het rooster te laten vallen, want haar man was op zakenreis, dus ze zou haar huis niet meer binnenkomen. Wat denk je dat er gebeurde? Inderdaad! Ze liet prompt haar sleutels door het rooster vallen en moest een manier bedenken om in te breken in haar eigen appartement.


    Nu is mijn vriendin iemand die van elke situatie iets opsteekt, zelfs van een negatieve, en achteraf schreef ze op wat ze van deze ervaring had geleerd. Een van de dingen die ze had geleerd, was de kracht van haar eigen gedachten. Ze had echter nog iets anders geleerd, dat even belangrijk is. Toen ze uiteindelijk in haar eigen appartement inbrak, bleek dat heel eenvoudig te zijn. De volgende dag ging ze direct naar de winkel om enkele zaken te kopen die het een inbreker moeilijk, zo niet onmogelijk, zouden maken om bij haar in te breken. Ze had dus een gevaarlijke situatie vermeden door open te staan voor een negatieve ervaring en ervan te leren.


    Wees je eigen waarzegger. Voorspel je succes door je doelen te verwezenlijken. Hoe meer je gelooft in je eigen succes, des te meer zul je doen om van je doelen werkelijkheid te maken. Succes is geen toeval! Je plant het, je werkt eraan, je houdt je vinger aan de pols en je past het aan om het jezelf mogelijk te maken een productief en voorspoedig leven te leiden. Daarom is het zo vervelend wanneer mensen kijken naar het succes waar je al die jaren aan gewerkt hebt en denken dat het je gewoon gebeurde. Sommige mensen proberen je zelfs te vertellen dat je geluk hebt gehad met wat je bereikt hebt. Ik zeg het graag anders: je creëert je eigen geluk. Je hebt je eigen lot in de hand. Vrouwe Fortuna heeft weinig te maken met succes, dus verdient ze ook niet de erkenning voor je prestaties.
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  Een doel dat moeilijk te bereiken is, brengt een grotere beloning met zich mee. Nog sterker, stel jezelf een nieuw doel voordat je het huidige bereikt hebt. Zorg dat je nieuwe doel klaarligt, zodat je direct door kunt gaan met succes behalen.


  Deel VI


  Het deel van de tientallen
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  ‘Dat was kinderlijk eenvoudig.’


  


  
    In dit deel…


    De korte hoofdstukken in dit deel staan boordevol snelle ideeën over verkopen en overtuigen die je kunt lezen als je een paar minuten over hebt. Hier vind je informatie over veel gemaakte verkoopfouten (zodat je ze kunt vermijden), eenvoudige ideeën om je verkoopmethoden te verbeteren en manieren om de kunst van het verkopen te leren beheersen. Je maakt kennis met enkele fantastische geavanceerde strategieën om een koop te sluiten. Topverkopers weten hoe ze het meeste uit elke minuut halen, dus als je een keer op een prospect moet wachten, lees dan een hoofdstuk in dit deel, want dan verspil je geen tijd, maar ontvang je nuttige informatie.

  


  Hoofdstuk 20


  De tien grootste verkoopfouten om te vermijden


  In dit hoofdstuk:


  
    	Manieren zoeken om je klanten beter van dienst te zijn


    	Bij klanten een positieve houding aannemen

  


  


  Laten we eerlijk zijn, iedereen maakt fouten in zijn leven. Wanneer je iets nieuws probeert, kun je dus verwachten dat je fouten zult maken. In dit hoofdstuk wil ik de tien fouten met je delen die het meeste zijn gemaakt door anderen die je in de verkoopwereld zijn voorgegaan. Hopelijk maak jij een betere start.


  Niet echt begrijpen wat verkopen is


  


  [image: Image]


  In de meeste gevallen zijn verkopers het enige contact dat een bedrijf met de buitenwereld heeft; de enige reden dat ze verkopers in dienst hebben, is om hen een product of dienst te laten verkopen. Verkopen vindt plaats door het met professionele vaardigheid verzamelen en verspreiden van informatie. Zulke vaardigheden helpen de potentiële klant beslissingen te nemen die uiteindelijk tot een aankoopbesluit leiden.


  Misschien denk je dat dit voor de hand ligt, maar bij de meeste kleine bedrijven valt het niet mee om iemand te vinden die je kan vertellen wat hun huidige verkoopmethode is en hoe ze analyseren in welk opzicht deze verbeterd zou kunnen worden. Ze hebben misschien zelfs moeite om je hun ideale klant te beschrijven. In zo’n geval kunnen ze eigenlijk niets verkopen, want dan begrijpen ze niet wat het inhoudt. Je kunt nooit te veel weten over de redenen dat klanten je product of dienst wel of niet kopen. Die kennis vergaren is een van de functies van verkopen. Dit helpt je niet alleen om direct succes te hebben, maar ook om nieuwe producten en diensten te verzinnen die het bedrijf in de toekomst laten groeien.
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  Professioneel verkopen houdt niet in dat je opdringerig of agressief moet zijn. Professionele verkopers zijn rustige, servicegerichte mensen die werken aan relaties. Een servicegerichte instelling levert veel meer op.


  Denken dat je een verkooptalent bent


  Een goed bedrijf kan het zich niet permitteren om klanten te laten bedienen door slechte of ongetrainde mensen. Je kunt je advertentiebudget net zo goed weggooien als medewerkers niet bereid zijn om te verkopen en service te verlenen aan mensen die contact met je bedrijf opnemen. Als je niet tevreden bent met je resultaten, moet je beseffen dat er manieren zijn om beter te presteren. Dit toegeven en vervolgens geen stappen ondernemen om de situatie te verbeteren is gewoon dom.
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  Verkoopvaardigheden zijn geen aangeboren talenten. Ze zijn door iedereen met enig hard werken te leren. Begin met anderen in verkoopsituaties gade te slaan, waar je ook bent. Vraag jezelf af waarom sommige mensen erin slagen anderen te overtuigen en waarom het andere mensen niet lukt. Je zult ontdekken dat het veel eenvoudiger is om aan te geven waarom mensen slecht verkopen. Meestal is het overduidelijk dat ze incompetent zijn, niet weten waarover ze spreken of er gewoon in het algemeen een potje van maken. Goedgetrainde en zeer vaardige verkopers zijn echter zo vlot, dat het bijna onmogelijk is om aan te wijzen wat er precies gebeurt. Daarom ben je geneigd te denken dat ze natuurtalenten zijn. Wellicht spreken ze van nature gemakkelijk met mensen, maar anderen overtuigen, de eigenlijke vaardigheid, hebben ze geleerd, net zoals je de details over het product of de dienst moet leren voordat je succes kunt bereiken.


  Te veel spreken en te weinig luisteren


  De meeste mensen denken dat je een vlotte babbel moet hebben om mensen te overtuigen. Een typische vlotte spreker denkt dat hij de klant genoeg over het product moet vertellen en dat de klant dan automatisch tot aanschaf overgaat. Het omgekeerde is het geval. Wanneer je spreekt, leer je alleen dingen die je al weet. Stel je vragen, dan kom je erachter wat je potentiële klanten willen kopen.
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  Een goede verkoper is net een rechercheur; hij stelt vragen, maakt aantekeningen, luistert aandachtig naar de woorden van de klant en registreert ook hun lichaamstaal.


  In de meeste gevallen zul je merken dat mensen die te veel praten de conversatie willen beheersen en agressief en opdringerig overkomen. Een professionele verkooptraining besteedt meer aandacht aan vraagen luistertechnieken dan aan spreekvaardigheid. Niet spreken, maar de juiste vragen stellen leidt tot een aankoop. Een verkoper die getraind is om vragen te stellen, neemt de klant bij de hand op weg naar de aankoop. Hij duwt hem niet vooruit.


  De verkeerde woorden gebruiken


  Bij elke presentatie die je houdt, roepen je woorden een beeld op. Enkele verkeerd gekozen woorden kunnen dat beeld volledig ruïneren.


  Hoeveel presentaties met als doel iemand te overtuigen denk je dat er dagelijks in de hele wereld zonder succes blijven omdat de woorden van de spreker het verkeerde beeld oproepen, bijvoorbeeld door te refereren aan een contract dat iemand moet ondertekenen? Contracten zijn juridische documenten die de gemiddelde mens probeert te vermijden als er geen notaris aanwezig is. Je moeder en je vader hebben je altijd op het hart gedrukt iets pas te ondertekenen als je het volledig begrijpt. Met een foute woordkeus creëert een verkoper negatieve beelden in de gedachten van de mensen die ze proberen te helpen. Daarmee geven ze de klant slechts redenen om niet voor het product te kiezen. In hoofdstuk 4 leer je woorden kennen die je meer verkoopresultaten geven.


  Niet weten wanneer je de koop sluit


  De meeste klanten die een zaak verlaten zonder een product of dienst te hebben aangeschaft, werden door onervaren verkopers aangezien voor mensen die ‘slechts willen kijken’ of ‘later zullen terugkomen’. Dat zijn slechts eufemismen die het feit moeten verhullen dat de verkoper hun niets heeft verkocht. Een professionele verkoper noemt het probleem echter gewoon bij de naam: een mislukte verkoop.


  Het moment waarop je moet vragen om een beslissing, is als je koopsignalen opvangt. Koopsignalen zijn dingen als meer vragen, of woorden gebruiken die eigendom impliceren, zoals: ‘Zeker, die Van Gogh zal het aardig doen in onze zitkamer.’ Het geheim is dat de klant het woord zal gebruikt, in plaats van een aarzelend zou. Ook klanten die naar details vragen, die de gebruiksaanwijzing willen lezen en die om financieringsmogelijkheden vragen zenden koopsignalen uit. Wanneer je die signalen opvangt, staat Ja gewoonweg om de hoek.
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  Als je de koop niet sluit op het moment dat je koopsignalen ontvangt, kan een prospect minder enthousiast worden en bij nader inzien vandaag toch maar geen beslissing nemen.


  Niet weten hoe je de koop sluit


  In veel gevallen hoef je er slechts naar te vragen om een koop te sluiten. Als een klant vraagt: ‘Hebt u hem ook in het rood?’, en jij zegt: ‘Ik geloof dat ik nog een rode heb’, wat heb je dan bereikt? Niets.


  Waarom vraag je niet het volgende:


  
    Als ik een rode heb, wilt u hem dan direct meenemen, of zal ik hem laten bezorgen?

  


  Of dit:


  
    Laat me even controleren welke kleuren we hebben. Zal ik hem trouwens voor u inpakken?

  


  Met andere woorden: je moet een vraag stellen die hen in een positie brengt waarin ze een beslissing over de aankoop moeten nemen. In hoofdstuk 12 vind je nog meer eenvoudige, maar krachtige manieren om een koop te sluiten.


  Gebrek aan oprechtheid


  Als je iemand anders van je standpunt probeert te overtuigen, een product wilt verkopen of een abonnement op je dienst wilt slijten, moet je hem er eerst van overtuigen dat een gesprek met jou in zijn voordeel is, niet het jouwe.


  Zorg dat hebzucht nooit de juiste beslissing in de weg staat. Als je niet oprecht gelooft dat wat je te bieden hebt goed is voor de andere partij en je hem toch probeert over te halen het product of de dienst te kopen, dan kunnen er twee dingen gebeuren:


  
    
      	Hij ziet dat je niet oprecht bent, besluit niet tot aanschaf over te gaan en vertelt ten minste elf andere mensen over zijn slechte ervaring met jou. Dat betekent het einde van je reputatie.


      	Je weet hem toch te overtuigen, ook al is het product niet goed voor hem. Hij zal je dan als een bedrieger beschouwen en alle mogelijke maatregelen nemen om je te straffen.
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  Een oprechte wens om anderen van dienst te zijn en te helpen met een product of dienst dat daadwerkelijk in hun voordeel is, moet bij elke professional die anderen wil overtuigen of iets wil verkopen op de eerste plaats komen. Eerlijkheid en integriteit zijn de belangrijkste ingrediënten van elke succesvolle verkoopcarrière.


  Niet genoeg aandacht aan details besteden


  Wanneer je een slordige presentatie geeft, details vluchtig doorneemt en belangrijke signalen van anderen negeert, laat je veel potentieel gewin liggen. Verloren of zoekgeraakte bestellingen, brieven met typefouten en gemiste afspraken of leveringsdata tasten je geloofwaardigheid aan. Ze doen af aan het hoge competentieniveau waar professionals zo hard naar streven. Als anderen niet de indruk hebben dat je je best voor hen doet, gaan ze op zoek naar iemand anders die dat wel doet, misschien zelfs iemand anders in je eigen bedrijf. Au, dat zou pijn doen, denk je niet?


  Jezelf laten verslappen


  Het kost veel moeite om uit een dip te komen, zowel mentaal als fysiek, Waarom zou je het jezelf moeilijker maken dan nodig is als je ook evenwichtig kunt zijn?
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  In de verkoopcyclus van de meeste mensen is een patroon te herkennen. Maak eens een grafiek van je dagelijkse activiteiten, je productiviteit en je succesvolle presentaties gedurende niet minder dan 30 dagen, bijvoorkeur 90. Als jij je eigen cyclus goed bestudeert, zie je een verslapping lang van tevoren aankomen en kun je eventuele fouten corrigeren om je gemiddelde hoog te houden.


  Geen contact onderhouden


  De meeste mensen die van je product, dienst of idee afstappen, doen dit omdat je apathisch bent en iemand anders meer aandacht aan hen besteedt. Iemand anders onderhoudt regelmatig contact met hen. Iemand anders geeft hun het gevoel dat ze belangrijk zijn. Waarom zou je zo lui worden dat je klanten verliest?


  Het kost je slechts enkele telefoontjes of een brief om je klanten te behouden. Het enige wat je moet doen is enkele telefoongesprekken plannen, waarin je zegt: ‘Dorien, dit is Tom van ABC Bedrijf. Ik bel alleen om te zien of je nog steeds tevreden bent over de toegenomen productiviteit en de kostenbesparing van je nieuwe faxmachine. Als alles goed is, wil ik je niet ophouden. Ik wilde alleen even contact opnemen en je nogmaals bedanken voor je klandizie.’ Het kost ongeveer twaalf seconden om deze woorden uit te spreken. Is een klant geen investering van twaalf seconden waard?


  Hoofdstuk 21


  Tien strategieën om beter te verkopen


  In dit hoofdstuk:


  
    	Kleine dingen herkennen die een groot verschil kunnen maken


    	De klant voorop stellen

  


  


  Wanneer je eenmaal een bepaald niveau van professionaliteit hebt bereikt, zul je merken dat je meer verkoopt. Dat is in veel opzichten een hoogtepunt. Je leert hoe je de beste klanten vindt. Je kwalificeert ze snel en vakkundig. Je herkent koopsignalen en, het allerbelangrijkst, je geniet van je werk. In dit hoofdstuk vind je enkele tips die je helpen dat plezierige niveau van professionaliteit te bereiken.


  Bereid jezelf voor


  Bereid jezelf zowel mentaal als fysiek voor op de uitdaging om anderen te overtuigen. Draag de juiste kleding. Controleer je houding. Ban alles wat niets met je presentatie te maken heeft uit je geest. Herlees enkele uren voor een afspraak eventuele aantekeningen of informatie die van vitaal belang zijn voor de ontmoeting. Als je je huiswerk doet, slaag je elke keer voor het examen. In de hoofdstukken 4 en 5 vind je alle informatie die je nodig hebt om je goed voor te bereiden.


  Maak een goede eerste indruk


  Je hoort weinig succesverhalen over mensen die een slechte eerste indruk ongedaan wisten te maken en toch een belangrijke opdracht binnenhaalden of een Bijzonder Belangrijk Persoon overtuigden van hun standpunt. Als je zelfverzekerd bent en het eerste stadium van contact maken goed afhandelt, ben je al een heel eind op weg naar het sluiten van de koop of het binnenhalen van een nieuwe klant.
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  Zorg dat je op iedereen in het bedrijf van een klant een goede indruk maakt, niet alleen op de besluitvormer. Er komt een tijd dat je de hulp moet inroepen van een ander in het bedrijf, dus dan helpt het als hij je mag omdat hij doorheeft hoe professioneel je bent.


  Bepaal snel of je een klant echt kunt helpen


  Door enkele simpele vragen te stellen, kun je in korte tijd vaststellen of de persoon die je ontmoet daadwerkelijk geschikt is voor wat je te bieden hebt en of hij over de middelen beschikt om het te kopen. Dit komt uitgebreid in hoofdstuk 9 aan bod. Het gevolg is dat je productiviteit toeneemt, want je houdt dan alleen nog presentaties voor mensen die een beslissing kunnen nemen. Bovendien is het hoffelijk naar anderen omdat je hun tijd niet verdoet met gedetailleerde informatie waar ze niets aan hebben.


  Geef elke presentatie 110 procent
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  Doe een potentiële klant nooit te kort. Vroeg of laat ontdekken ze dit en beseffen dan dat je geen respect voor hen hebt; op dat moment verlies je alle geloofwaardigheid voor ze. Probeer ook niet de kortste weg te nemen. Je loopt het risico dat je een bestelling misloopt.


  Door elke presentatie als de belangrijkste van je leven te beschouwen, toon je de besluitvormer dat je zijn behoeften serieus neemt en dat hij belangrijk voor je is. Mensen gedragen zich over het algemeen zoals je van hen verwacht, dus verwacht van hen dat ze belangrijk zijn voor je succes in het leven en behandel hen met respect. Met deze aanpak kun je het ver brengen.


  Neem bedenkingen serieus


  Bagatelliseer nooit een bedenking van een klant. Onderbreek je presentatie en denk goed na over wat de klant precies bedoelt en over de dingen die jij hebt gezegd die wellicht aanleiding zijn voor de bedenking. Bespreek de bedenking vervolgens bedachtzaam met de besluitvormer: ‘Wat ik uit uw commentaar begrijp, mijnheer Fritsma, is dat u zich zorgen maakt over de omvang van de kofferbak van uw nieuwe auto. Klopt dit?’ Als dit het geval is, moet je erachter komen wat mijnheer Fritsma er zoal in wil vervoeren. Als dit punt van doorslaggevend belang is, moet je een auto voor hem uitzoeken die wel voldoende laadruimte heeft. In hoofdstuk 11 lees je meer over de manier waarop je met bezwaren omgaat.


  Bevestig alles


  Slechte communicatie kost ons allen jaarlijks veel geld, tijd en moeite. Gemiste afspraken, vluchten of telefoongesprekken kunnen in enkele minuten tenietdoen wat je in maanden hebt opgebouwd. Gebrek aan aandacht voor details, verkeerde bestellingen en mensen die belangrijke taken verkeerd afhandelen, helpen ook niet. Neem altijd even de tijd om alle belangrijke zaken te bevestigen (en te herbevestigen).
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  Wees nooit bang om details tegen je klanten te herhalen. Ze denken heus niet dat je achterlijk bent, maar waarderen het eerder dat de zaken duidelijk blijven.


  Vraag naar de beslissing


  Je hebt niets te verliezen wanneer je een klant vraagt naar zijn beslissing. Als hij nog niet aan een beslissing toe is en dat het enige is wat je met je vraag te weten komt, dan is dat prima. Maar als hij een beslissing wil nemen en jij er niet naar vraagt, verlies je alles. Als je echt gelooft in wat je doet, moet het geen probleem zijn de andere partij te vragen om zijn tijd, geld of moeite in je product of dienst te investeren.
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  Aarzeling is een indicatie van twijfel. Als jij degene bent die de ander probeert te overreden, dan is twijfel van jouw kant een slechte zaak.


  Vertel klanten over anderen
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  Weinig mensen zijn geïnteresseerd in een rol als proefkonijn. Ze willen niet de eerste zijn die iets probeert. Door ervaringen die je met anderen hebt gehad met hen te delen, anderen die net zijn als zij en die je product hebben gekocht, je dienst gebruiken of zich inzetten voor hetzelfde project, geef je hun de gelegenheid om te zijn zoals die anderen en te investeren in wat je biedt. Ze herkennen de situatie en begrijpen dat ze niet over één nacht ijs gaan. Je zult het ver schoppen als je mensen helpt hun angsten te overwinnen, vooral als je voorbeelden gebruikt van mensen die ze kennen.


  Werk er onophoudelijk aan


  De succesvolste mensen in deze wereld nemen zelden vrij van de dingen waarmee ze succesvol zijn geworden. Ik wil niet zeggen dat je verslaafd aan je werk moet raken, maar je kunt natuurlijk wel nadenken over nieuwe strategieën, nieuwe ideeën en nieuwe potentiële klanten wanneer je op het strand aan de Middellandse Zee ligt tijdens je welverdiende vakantie. Op dergelijke momenten krijg je de beste ideeën. Houd je succesantenne altijd uitgestoken, zodat hij informatie opvangt waar je iets aan hebt.


  Wees een product van het product


  Als je gelooft in wat je doet, moet je er ook persoonlijk bij betrokken zijn. Als je Fords verkoopt, moet je niet in een Peugeot gaan rijden. Als je alarmsystemen verkoopt, moet je huis natuurlijk wel beveiligd zijn. Als je grafische ontwerpen vertegenwoordigt, kun je maar beter een creatief visitekaartje hebben.


  In sommige gevallen kun je het product zelf niet bezitten of gebruiken, bijvoorbeeld als je grote machines of diensten aan bedrijven aanbiedt. In zo’n geval word je er de grootste expert van; zorg dat je niet alleen het product kent, maar ook de voordelen die het aan andere klanten heeft geboden.
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  Als je met klanten spreekt over je eigen ervaringen met een product, dienst of idee, overtuig je veel meer mensen.


  Hoofdstuk 22


  Tien manieren om de kunst van het verkopen te leren


  In dit hoofdstuk:


  
    	Je verkoopvaardigheden aanscherpen


    	Jezelf continu verbeteren

  


  


  Als je enige doel is om te ontdekken hoe meesterverkopers bereiken wat ze bereiken, of om de professionals aan de top te bewonderen om hun ongelooflijke succes, dan hoef je alleen dit boek te lezen. Als je echter zelf een dergelijke status wilt bereiken als verkoper, moet je meer doen dan dit boek in één keer lezen. Verkopen voor Dummies is een naslagwerk voor mensen zoals jij, mensen die de basistechnieken van het verkopen willen leren en willen werken aan goede gewoonten waarop ze hun carrière kunnen bouwen. Bewaar dit boek dus niet op de bovenste plank van je boekenkast, waar het langzaam onder het stof verdwijnt. Houd het bij de hand, zodat je niet ver hoeft te lopen om enkele wijze woorden en aanmoediging terug te lezen.


  In dit hoofdstuk vind je tien eersteklasstukjes verkoopwijsheid, die je jaar in jaar uit kunt lezen. Gebruik dit hoofdstuk als een gids die je helpt de kunst van het verkopen meester te worden, als de tien eerste stappen op weg naar een status als verkoopkampioen.


  Wees altijd bereid om te leren


  Voor je aan een nieuwe ervaring begint, moet je een positieve en enthousiaste houding aannemen. Verwacht altijd iets nieuws te leren, of dit nu over een potentiële klant gaat of over het product zelf. Wees enthousiast over de dingen die je in het dagelijks leven leert en blijf openstaan voor wat je huidige ervaringen voor toekomstige verkoopsituaties kunnen betekenen. Wat je van dit boek leert, hangt nauw samen met de tijd die je besteedt om de beschreven technieken en suggesties te bestuderen en te oefenen. Het resultaat is een inkomen dat gelijke tred houdt met je kennis van het vak. Ga naar hoofdstuk 3 voor meer informatie over het belang van een goede houding voor een carrière als verkoper.
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  Als je een meester wilt worden in het overtuigen en verkopen, bedenk dan dat alle meesters ooit uitstekende leerlingen waren. Naast dit algemene advies kan ik je drie specifieke tips geven om de productiviteit van je studie te verhogen:


  
    
      	Zoek de omgeving waarin je het beste studeert. Bedenk waar en hoe je je het beste kunt concentreren op wat je leert. Voor sommigen is dat de zitkamer, tijdens een voetbalwedstrijd waar het hele gezin naar kijkt. Anderen hebben stilte en afzondering nodig om te begrijpen wat ze lezen. Hoe dan ook, als je van plan bent om de verkooptechnieken in dit boek te bestuderen, te onthouden en toe te passen, dan moet je de tijd die je daarvoor opzij zet zo goed mogelijk benutten.


      	Studeer in een tempo dat bij je past. Ook het tempo waarin je studeert, is een variabele. Sommige mensen lezen liever kleine hoeveelheden informatie, waarna ze proberen te verwerken wat ze hebben geleerd. Anderen lezen in één keer enkele hoofdstukken, zodat ze inzicht in de grote lijnen krijgen en het algemene concept kunnen bevatten.


      	Zorg dat je zo min mogelijk wordt gestoord. Kies een vaste tijd om te studeren en laat je vrienden en familie weten dat je op die momenten niet bereikbaar bent. Misschien kan je antwoordapparaat eventuele bellers te woord staan; ik raad je ook aan om je computer uit te zetten. De gemiddelde mens heeft na een onderbreking acht tot tien minuten nodig om het concentratieniveau van voor de onderbreking weer te bereiken. Daarom is het moeilijk om te studeren wanneer je steeds wordt gestoord. Je kunt beter een halfuur ongestoord lezen en studeren, dan een periode van een uur waarin je onophoudelijk wordt gestoord. Als het niet mogelijk is je langdurig af te zonderen, overweeg dan je studietijd in te korten of over twee sessies te verdelen.

    

  


  Wanneer je je eigen leerpatroon bestudeert en je studie hieraan aanpast, krijg je een positief gevoel over de stof die je bestudeert. Je bent dan meer ontspannen en leert sneller.


  Koester realistische verwachtingen


  Nadat je dit boek hebt gelezen, word je niet automatisch een succesvolle verkoper. Je hebt dan het gereedschap en de kennis om succes te behalen, al kan de manier waarop je strategieën toepast nog wat onhandig zijn, waardoor je minder effectief bent. Dat is niet meer dan normaal. Zorg dus dat je verwachtingen realistisch blijven. Oefen en bestudeer strategieën tot ze vanzelf komen. Blijf het verkopen bestuderen en probeer voortdurend nieuwe tactieken te testen.


  Gun jezelf de tijd om het materiaal in dit boek aan je eigen stijl aan te passen om een natuurlijke presentatie te kunnen houden en op een vanzelfsprekende manier met klanten om te gaan.


  Bovendien moet je geduldig zijn. Verwacht niet dat je altijd wint. Aan de andere kant moet je ook eerlijk zijn tegenover jezelf en leren herkennen wanneer een minder geslaagde presentatie veroorzaakt wordt door een gebrek aan kennis of een verkeerde toepassing van nieuwe verkooptechnieken.
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  Ken je eigen beperkingen, maar zorg dat ze je niet beperken. Doe wat nodig is, doe het zo goed mogelijk en blijf zoeken naar manieren om je verkoopvaardigheden te verbeteren.


  Sta open voor veranderingen


  Door dit boek te lezen, verander je de manier waarop je over verkoopsituaties denkt en misschien zelfs de manier waarop je ermee omgaat. Het is heel gewoon om weg te willen kruipen wanneer dingen moeilijk worden, vooral als je met je vroegere methoden enig succes boekte. Niemand heeft ooit gezegd dat veranderen gemakkelijk was. Bedenk maar eens wat die arme rupsen moeten doorstaan om een vlinder te worden. Als je moeite hebt met verandering, kan het een buitengewone inspanning vergen om sommige technieken in dit boek over te nemen. Meestal is het moeilijker om je oude verkoopgewoonten te veranderen, dan om nieuwe te leren.
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  Veranderen is eenvoudiger als je om te beginnen slechts enkele dingen kiest om aan te passen. Als je al je verkoopvaardigheden ineens verandert, word je helemaal gek. Zoiets zou je kunnen vergelijken met tegelijkertijd op dieet gaan, stoppen met roken en gaan sporten. Dit is natuurlijk niet onmogelijk, maar waarom zou je jezelf zo veel stress bezorgen als het niet nodig is? Voor de beste resultaten raad ik je aan twee dingen te kiezen die grote gevolgen hebben voor je omzet en aan deze aspecten te werken tot ze onderdeel zijn geworden van je routine. Wanneer dat gelukt is, kies je twee andere vaardigheden om te verbeteren.


  Tijdens deze periode van verandering en verbetering zul je gevoelens van onzekerheid en verwarring ervaren. Soms zal je presentatie wat onhandig zijn of ongepolijst overkomen. Zie jezelf maar als een ruwe diamant. Zodra je geslepen bent en in een mooie zetting wordt geplaatst, zul je meer flonkeren dan wie dan ook.


  Naarmate je een betere verkoper wordt, zul je merken dat je de dingen die je hebt geleerd ook gaat toepassen op je persoonlijke relaties en beslissingen. Zoiets heeft tijd nodig, dus je moet jezelf en anderen die tijd wel geven om te wennen aan je nieuwe, verbeterde zelf. Als je doelstelling bijvoorbeeld is om meer uren te gaan werken, dan moet je dit feit bespreken met je gezin en je vrienden en hen vragen om je te helpen zo productief mogelijk te zijn. Besef goed dat zij net zo veel moeite hebben om zich aan te passen aan jou en je veranderingen als jij.
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  Als je flexibel en onbevangen blijft, kun je de veranderingen die nodig zijn voor een succesvolle carrière als verkoper met open armen ontvangen.


  Oefen, gebruik en bekritiseer je nieuwe vaardigheden


  Nadat je enkele nieuwe verkooptechnieken hebt bestudeerd, is het tijd ze te gaan oefenen. Probeer ze eerst voor jezelf uit, voor je ze oefent met je familie en vrienden of met collega’s die je belangrijke aanwijzingen kunnen geven.
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  Luister goed naar adviezen van mensen die je respecteert! Als je ongevraagd advies krijgt van mensen voor wie je geen respect hebt, moet je hen geen deelgenoot maken van je leerproces; hun reacties kunnen je tere psyche schaden.


  Wanneer je zo veel geoefend hebt dat de woorden voor altijd in je brein gegrift staan, is de tijd gekomen voor een echt optreden. Dat is een angstig moment; je gaat een nieuwe verkoopvaardigheid toepassen in het bijzijn van vreemden, die het zenuwtrekje in je oog en je zwetende handen wellicht zien als onkunde. Sta jezelf toe om een beginner te zijn, maar houd je wel aan de beginnersregels:


  
    
      	Geef jezelf veel, heel veel gelegenheid om je nieuwe verkooptechnieken te perfectioneren.


      	Wees positief als je terugkijkt; geef jezelf een pluim voor alles wat goed ging.


      	Verlies nooit het enthousiasme dat een beginner heeft, zelfs niet wanneer je een gelikte professionele verkoper bent geworden.

    

  


  Het laatste onderdeel van deze stap is om eerlijke kritiek te geven op de toepassing van je nieuwe vaardigheden. Het is belangrijk dat je een kritisch maar eerlijk oog hebt. De beoordeling is pas mogelijk als je de nieuwe vaardigheden een week of drie hebt toegepast en een meetbaar verschil in je omzet hebt gezien.


  Je moet je succes ergens aan kunnen afmeten. Als je bijvoorbeeld al enige tijd verkoper bent, maar nog niet het gewenste succes hebt bereikt, is het slim om je verkoopratio te noteren en het oude met het nieuwe percentage te vergelijken. Positieve resultaten zijn een tastbaar bewijs, dat je aanmoedigt om je verbeteringen door te zetten.
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  Als er een struikelblok is voor een groei in je omzet, kun je wellicht een andere verkoper, die je respecteert, om advies vragen. Soms helpt het om iemand mee te nemen naar een presentatie of om een presentatie op te nemen, zodat je die samen kunt evalueren. Een presentatie op video opnemen is heel onthullend. Je zult versteld staan hoeveel dingen je anders had kunnen doen. Een opgenomen presentatie brengt een afstand aan tussen de opwinding en angst van de oorspronkelijke afspraak en maakt het mogelijk om je optreden objectiever te bekijken. Sommige video’s hebben zelfs een erg hoge amusementswaarde. Je zult zien dat van het gesprek maar weinig is blijven hangen; je zou zelfs zweren dat je bepaalde dingen wel of niet gezegd had. Je leert er veel van.


  Pas je nieuwe verkoopvaardigheden aan je eigen stijl aan


  Wanneer je concepten en termen uit het hoofd leert, en soms moet je iets woord voor woord zien te onthouden, is het belangrijk om te zorgen dat de tekst die je onthoudt een afspiegeling is van je persoonlijkheid. Oefen hoe je het gaat zeggen. Bedenk hoe je je moet gedragen en hoe je gaat staan of zitten wanneer je die woorden uit. Gebruik je gevoel voor humor, de kennis die je reeds bezit en je natuurlijke spraakgebruik en gebaren. Dan klinken je woorden vanzelf spontaan.
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  Het ergste wat je kunt doen is zinnen uit het hoofd leren en vervolgens je persoonlijkheid uitschakelen. Op slechte momenten resulteert dat in een soort robotachtig gedrag. Je moet onthouden dat je echt en natuurlijk moet zijn. Je kunt onmogelijk jezelf zijn als je er niet in slaagt de geleerde concepten in je eigen woorden en daden om te zetten. Het laatste wat je wilt, is je klanten het gevoel geven dat ze naar een standaardpresentatie luisteren.


  Wees gedisciplineerd


  Als je de financiële en persoonlijke vrijheid wilt die een succesvolle verkoopcarrière je kan geven, moet je bereid zijn meer te doen. Dit kan helaas betekenen dat je op een vrijdagavond moet werken, terwijl al je vrienden gezellig in de kroeg zitten. Het zou ook kunnen betekenen dat je elke ochtend eerder moet opstaan totdat je de nieuwe vaardigheden onder de knie hebt. Als het betekent dat je voorlopig niet meer langdurig kunt lunchen of een luie middag kunt hebben, dan zul je bereid moeten zijn dat offer te brengen!
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  Wees gedisciplineerd en ga zelfstandig aan de slag; de beloning is groot.


  Een van de grootste gevaren van snel succes behalen, is dat je het risico loopt op je lauweren te gaan rusten. Je houdt op met keihard werken, omdat je weet dat je goed bent. Dat is een gevaarlijke vergissing. De smaak van succes betekent nog niet dat je op kunt houden met alles te geven, anders val je terug in je oude methoden, die je carrière weinig goed deden.
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  Blijf met beide benen op de grond en maak de race tot aan de finish af. Sta jezelf niet de luxe van twijfels of overmoed toe, twee vijanden van productiviteit. De truc is om gedurende een periode van succes in evenwicht te blijven. Zorg dat de hogere omzet je niet naar het hoofd stijgt. Laat je door herhaalde afwijzingen niet uit het veld slaan. Hoewel het soms onmogelijk lijkt, moet je altijd streven naar evenwicht in je activiteiten en je houding.


  Evalueer de resultaten van je studie


  Het is moeilijk om de resultaten te evalueren die je met je pas geleerde verkoopvaardigheden behaalt als je geen zicht hebt op je resultaten van voor de verandering. Natuurlijk heb je wel enig idee hoe de zaken ervoor stonden, maar op die gevoelens kun je vaak niet vertrouwen. Wanneer je even de moed verliest, ben je bijvoorbeeld geneigd je resultaten in een slecht daglicht te stellen. Je succes valt dan tegen en het is heel gemakkelijk om een negatief gevoel te voeden totdat het een onoverwinnelijk monster is geworden. Aan de andere kant ben je op optimistische momenten juist geneigd een mislukte presentatie aan de klant te wijten en niet de benodigde stappen ter verbetering te ondernemen.
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  Bij een evaluatie van je resultaten moet je je eigen vooruitgang niet met die van een ander vergelijken. Iedereen leert op een andere manier, zelfs al heeft de ander dezelfde verkooptraining gehad en dezelfde boeken gelezen als jij. Sommige mensen leren sneller dan anderen, maar houden de informatie niet lang vast. Anderen zijn langzaam en lijken achter te lopen, terwijl ze de informatie eigenlijk beter hebben verwerkt en er langer plezier van hebben.


  Noteer je successen


  Houd een soort dagboek bij met een verslag van je successen. Door specifieke voorbeelden en details van een succesvolle toepassing van de nieuwe technieken te noteren, versterk je onmiddellijk de voordelen voor je carrière. Nog belangrijker is echter dat je het verslag kunt doorlezen op momenten dat je een hart onder de riem nodig hebt. Doe het. Je zult versteld staan hoeveel motivatie een succesverslag je geeft.


  Wanneer je het verslag terugleest, moet je wat je goed deed in een gegeven situatie vergelijken met wat je deed in een geval waarin de koop niet doorging. De vergelijking maakt direct zichtbaar waarom de transactie niet werd doorgezet. Door een slechte ervaring met een succesvolle te vergelijken, ontdek je wat je vergat of te snel afhandelde en waarom je de klant niet kon overtuigen van het voordeel van je product.


  In zo’n geval moet je je presentatie of je verkooptechniek aanpassen. De enige manier waarop je daarin slaagt, is door te noteren wat je hebt gedaan en een goed model voor een succesvolle verkoop te herkennen.


  Nadat je hebt vastgesteld wat je moet verbeteren, is de volgende stap het gewoon te doen.
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  Alleen denken ‘Had ik maar’ leidt nergens toe. Het is op zich prima om te bedenken wat anders had gemoeten: ‘Had ik maar meer vragen gesteld’, of ‘Had ik de bedenkingen van deze klant maar beter beantwoord’. Het probleem met ‘Had ik maar’ is echter dat je al verslagen bent voor je de finish bereikt.


  [image: Image]


  Nadat je alle ‘Had ik maars’ geformuleerd hebt, moet je jezelf voorstellen hoe een meesterverkoper het zou hebben gedaan en dit visioen vervolgens waarmaken. ‘Had ik maar’ is een spel waarbij je aspecten moet herkennen die voor verbetering vatbaar zijn. Wanneer je die aspecten eenmaal hebt herkend, is de tijd gekomen om actie te ondernemen en je ‘Had ik maar’ om te zetten in ‘Omdat ik’:


  
    
      	Omdat ik meer vragen stelde, heb ik de koop gesloten.


      	Omdat ik met succes de bedenkingen van de klant heb weggenomen, konden ze baat hebben bij mijn product.

    

  


  Door je nieuwe verkoopvaardigheden te controleren en aan te passen, verbeter je je verkoopratio. Wees wel ijverig en vasthoudend bij je zelfevaluatie. Kijk niet eens per jaar naar je verkopen om vervolgens vage beloften te doen over hoe je de dingen anders gaat aanpakken op een nader vast te stellen moment in de toekomst. Streef zorgvuldig naar uitmuntende prestaties en plan specifieke verbeteringen.


  Hoe effectief denk je dat het voornemen ‘Volgend jaar wil ik meer verkopen’ is? Denk je niet dat de volgende verklaring veel duidelijker en productiever is?


  
    Vanaf 1 januari ga ik dagelijks twee uur langer zoeken naar nieuwe klanten en verhoog ik het aantal ontmoetingen met twintig procent. Mijn totale omzet zal hierdoor toenemen met vijf procent.

  


  De tweede verklaring resulteert in een duidelijk activiteitenschema per maand, week en dag, dat je slechts hoeft te volgen om de gewenste verbetering te realiseren. Het is een stuk makkelijker een doel te behalen als je precies weet wat je moet bereiken. In hoofdstuk 19 lees je meer hierover.


  Leer van elke verkoopsituatie


  Je zult versteld staan hoeveel onverwachte verkoopsituaties je tegenkomt als je je ogen en oren goed openhoudt. Al snel zie je in elke gebeurtenis waarbij twee mensen samenkomen een situatie waarin iemand iets verkoopt. Niet alleen word je daardoor alert, maar het geeft je ook de mogelijkheid om de verkooptechnieken te evalueren die dagelijks om je heen worden toegepast. Wanneer je getuige bent van een goed voorbeeld van hoe het wel moet, noteer het dan in je succesverslag. Wanneer een meesterverkoper je iets verkoopt, beschrijf dan de uitstekende wijze waarop hij je overtuigd heeft. Maak aantekeningen van specifieke aspecten van de toegepaste techniek die indruk op je maakten of die je beslissing sterk beïnvloedden.
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  Al het verkopen om je heen kun je alleen observeren als je de tijd neemt, goed luistert en achteraf nadenkt over de situatie. Als je zelf niet een van de partijen bent, is het natuurlijk eenvoudiger om de omstandigheden gade te slaan. In dat geval bestaat er genoeg afstand om de toegepaste verkooptechnieken te herkennen. Die afstand stelt je bovendien in staat om de uitdrukkingen en handelingen van de andere partij, die het resultaat van de toegepaste methode zijn, te observeren. Het is een prachtige gelegenheid om te leren.


  Soms zie je een verkoper een bekende techniek op een geheel eigen wijze toepassen. Dan besef je dat de strategie waarvan je dacht dat zij voor jou niet geschikt was, wel werkt als je haar een eigen draai geeft. Creativiteit is in veel verkoopsituaties het grote geheim. Zorg dat je niet vastroest in één patroon of één manier om de zaken te bekijken. Als je flexibel bent, is bijna alles mogelijk.


  Als jij iemand bent die door ervaring wijzer wordt, leer je dan niet liever van de fouten van een ander dan van je eigen fouten? Je kunt je voordeel doen met hun mislukkingen. De gebeurtenis waarvan je leert, hoeft niet altijd positief te zijn om een positieve invloed te hebben op je carrière. Soms hebben negatieve lessen een grotere invloed dan situaties die gemakkelijk en vlot zijn.


  Neem je voor om levenslang te leren


  Elke techniek die je in dit boek leert, moet je beschouwen als een schakel in de ketting van je verkoopsucces. Als een specifieke ketting zwak is, moet je misschien één of twee hoofdstukken herlezen om bijvoorbeeld je presentatie of je kwalificatie te verbeteren (zie respectievelijk hoofdstuk 7 en hoofdstuk 10). Als je geen stap terugdoet om de zwakke schakels te verstevigen, wordt de ketting van je succes nooit sterk genoeg om je naar de top te tillen.


  Wanneer je je in de gelukkige positie van topverkoper bevindt, word je waarschijnlijk gevraagd om anderen te leren wat je weet. Het gaat dan bijvoorbeeld om een cursus voor nieuwe verkopers van je bedrijf, of om een opfrisprogramma voor ervaren verkopers die het spoor bijster zijn. Of wellicht leer je je kinderen alleen maar wat wel en niet werkt in de communicatie met anderen.
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  Misschien weet je het nog niet, maar elke keer dat je anderen lesgeeft, leer je zelf een grote les: wanneer je lesgeeft, leer je zelf. Door je technieken aan anderen uit te leggen, krijg je zelf een hernieuwd inzicht in je vaardigheden en versterk je je kennis van wat iemand tot een effectieve verkoper maakt. Professoren zijn zelf ook studenten. Als je flexibel blijft en soms de professor en soms de student bent, zul je continu van de situatie leren.


  De kunst van krijgen wat je wilt, mag nooit een volledig egoïstische handeling zijn. Je verkoopsucces neemt significant toe wanneer je aandacht besteedt aan het belang van je klanten en hun behoeften op de eerste plaats laat komen. Zelfs als je meer winst wilt maken en meer wilt verkopen, moet je niet vergeten dat je deze doelstellingen alleen kunt verwezenlijken als de klant op de eerste plaats komt.


  Wanneer je klanten weten dat je niet zelf de ster wilt zijn, maar hun behoeften voor je eigen wensen laat komen, zijn ze geneigd je een paar gaten in je productkennis of enige onhandigheid te vergeven. Wanneer ze weten dat je integer en eerlijk bent, doen je klanten net even beter hun best en zijn je afspraken voor beide partijen voordelig. Mensen zijn de sleutel tot je verkoopsucces.
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  Ik wil niet in herhaling vervallen, maar ik zeg nogmaals: mensen zijn de sleutel tot je verkoopsucces. Behandel je klanten met ongebreideld respect en gevoeligheid. Vergeet dit basisprincipe nooit, dan word je voor je het beseft, dankzij alle technieken die je hebt geleerd, de beste verkoper van allemaal.


  Hoofdstuk 23


  Tien geavanceerde manieren om een koop te sluiten


  In dit hoofdstuk:


  
    	Je prospects helpen een beslissing te nemen


    	Als een topper een koop sluiten

  


  


  Heb je de verkoopstrategieën uit hoofdstuk 12 eenmaal onder de knie en ben je klaar om verder te gaan, dan zijn de volgende tien technieken wellicht handig om transacties af te ronden. Ze hebben mij en anderen altijd goed geholpen.


  Ik wou dat ik
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  Wanneer je zeker weet dat je product perfect is voor een potentiële klant en hij het op dit punt met je eens is, maar op de een of andere manier geen beslissing kan nemen, dan is de techniek ‘Ik wou dat ik’ perfect. Het is een luchtige aanpak, maar wel een toepasselijke.


  
    We zijn allemaal lid van de ‘Ik wou dat ik’-club. Ik wou dat ik vijftien jaar geleden een huis had gekocht. Ik wou dat ik twintig jaar geleden in goud had geïnvesteerd, dan was ik nu rijk. Ik wou dat ik die buitenkans had gegrepen. Zou het niet prettig zijn om alvast één ‘Ik wou dat ik’ te elimineren door ja te zeggen tegen iets wat je graag wilt?

  


  Verhoogde productiviteit
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  Wanneer je producten of diensten voor bedrijven vertegenwoordigt, is de voornaamste bedenking altijd financieel: verdienen of besparen ze er geld mee. Als niet duidelijk is of dat voor jouw product of dienst geldt, is het productiviteitsverhaal handig om de beslissing in een ander daglicht te stellen, namelijk dat van gelukkige werknemers.


  
    Wat ik u bied is niet alleen een product/dienst. Het verhoogt het moreel van uw werknemers. Is het u niet opgevallen dat nieuwe dingen altijd de interesse en het enthousiasme voor het werk vergroten? Enthousiasme verhoogt het moreel en daarmee de productiviteit. Wat is productiviteit waard?

  


  De beste dingen in het leven
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  Iedereen wil het beste in zijn leven. Iedereen wil denken dat hij met belangrijke investeringen of aankopen een goede beslissing heeft genomen. Deze techniek leidt de gedachten van de potentiële klant even af van de financiële kant van de transactie en doet hem denken aan de voordelen – en dat is waar het bij eigendom allemaal om draait.


  
    Is het niet zo dat de enige keren dat u echt voordeel van iets hebt gehad, de keren waren dat u ja zei, in plaats van nee? U zei ja tegen uw huwelijk. (Optioneel: en ik kan zien dat u gelukkig bent.) U zei ja tegen uw baan, uw huis, uw auto, allemaal dingen waarvan ik zeker weet dat u er blij mee bent. Weet u, wanneer u ja zegt tegen mij, zegt u het eigenlijk niet tegen mij, maar tegen alle voordelen die ons product/onze dienst u biedt en dat zijn de dingen die u wilt voor uw gezin, nietwaar?

  


  Geen nee accepteren


  


  [image: Image]


  Wanneer je presentatie uitstekend is geweest, maar de klant nee blijft zeggen, heb je weinig te verliezen. Met de volgende woorden plaats je hem in jouw positie. Dit voorbeeld gaat over een levensverzekering, maar is ook geschikt voor elk ander soort product of dienst.


  
    Mijnheer Jansen, er zijn veel verkopers in deze wereld en die vertegenwoordigen allemaal kansen waarvan ze denken dat ze goed voor u zijn. Ze hebben ook allemaal overtuigende redenen waarom u in hun product of dienst moet investeren, toch? U kunt natuurlijk tegen al die mogelijkheden nee zeggen, nietwaar? Ziet u, als vertegenwoordiger van ABC verzekeringen heb ik één belangrijke les geleerd. Niemand kan nee zeggen tegen mij. Het enige waartegen ze nee kunnen zeggen, is tegen zichzelf en hun eigen gemoedsrust over het feit dat hun gezin zich financieel geen zorgen hoeft te maken als hen iets overkomt. Vertelt u mij eens hoe ik zo’n nee kan accepteren? Als u in mijn schoenen stond, zou u mijnheer Jansen dan toestaan om nee te zeggen tegen iets wat zo belangrijk voor hem is?
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  Je moet deze woorden natuurlijk wel oprecht en met begrip voor de ander uitspreken.


  



  Mijn lieve oude moeder


  De eerste keer dat ik over deze techniek hoorde, was van mijn goede vriend en collega Zig Ziglar. Ik zou je nooit iets leren wat oneerlijk is, dus moet je de volgende keer dat je met je moeder, je grootmoeder of de moeder van iemand anders spreekt, eens vragen of ze ooit een situatie hebben meegemaakt waarin zwijgen toestemmen was. Zo ja, vraag dan of ze die woorden letterlijk tegen je wil zeggen. Vervolgens kun je haar woorden zonder te jokken gebruiken in een verkoopsituatie. Als ze nog nooit van een dergelijke situatie heeft gehoord, vraag dan of ze denkt dat het mogelijk is.
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  Deze techniek kan je redding betekenen in een situatie waar de ene stilte de andere opvolgt, terwijl je worstelt om de transactie af te ronden. Als je een goede manier weet om de spanning te doorbreken, kan deze omslaan in humor. Soms zelfs bulderend gelach. Veel mensen kunnen tegen spanning, maar lachen maakt daar onmiddellijk een eind aan. Wanneer de spanning stijgt na je laatste opmerking en de stilte bijna tastbaar wordt, moet je breed glimlachen en zeggen: ‘Mijn lieve grootmoeder heeft eens gezegd: ‘Zwijgen is toestemmen.’ Had ze gelijk?’


  De wet van de tientallen
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  Dit verhaal werkt vooral voor immateriële producten, zoals financiële diensten, verzekeringen en trainingen. Het is ook geschikt voor grote aankopen als onroerend goed en aandelen, zaken die na verloop van tijd meestal in waarde toenemen. Als de persoon in kwestie geen ‘Ik wou dat ik’-type is, bestaat er altijd wel iets in zijn leven dat in waarde is gestegen. Het werkt als volgt:


  
    Mevrouw de Jong, in de loop van de jaren heb ik een goede manier ontdekt om de waarde van iets te testen, namelijk door te kijken of het de ‘tien jaar’-test doorstaat. U hebt bijvoorbeeld ooit een huis, auto, juwelen of iets anders gekocht dat u veel plezier heeft geschonken. Kon u na enige tijd de volgende vraag bevestigend beantwoorden? ‘Zou ik bereid zijn om er nu tien keer zo veel voor te betalen?’ Met andere woorden: hebt u er zo veel plezier van gehad, meer mee verdiend of voelt u zich er zo veel beter door?


    Als u ooit betaald hebt voor een advies dat uw gezondheid enorm verbeterde, was het waarschijnlijk veel meer waard dan u ervoor betaalde. Als u ooit informatie hebt gekregen waardoor u uw leven kon veranderen, uw inkomen kon vergroten of uw zelfbeeld kon verbeteren, was het waarschijnlijk veel meer waard dan het kostte. Er zijn veel zaken in ons leven waarvoor we, denk ik, zeker bereid zouden zijn tien keer zo veel te betalen, gezien de betekenis die ze hebben gehad.


    Mevrouw de Jong, kijkt u eens met me mee naar de toekomst. Is de investering van vandaag over tien jaar meer of minder waard dan u er nu voor moet betalen?

  


  Berouw van de koper
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  Wanneer mensen belangrijke beslissingen nemen, mag je verwachten dat ze achteraf enige twijfels hebben. Daarom bevatten zoveel contracten voor grote aankopen een clausule die de koper de kans geeft de aanschaf ongedaan te maken. Verkoopkampioenen hebben daar begrip voor en snijden het onderwerp aan voor ze weggaan bij de klant (vul zelf de naam van je product of dienst in):


  
    Jan, Marjolein, ik denk dat jullie de juist beslissing hebben genomen om te investeren in een… Ik kan zien dat jullie allebei enthousiast en een beetje opgelucht zijn. Van tijd tot tijd kom ik mensen tegen die net als jullie volledig overtuigd zijn van hun beslissing, tot ze erover praten met een vriend of familielid. Vrienden of familie trekken met de beste bedoelingen hun beslissing in twijfel omdat ze niet alle feiten kennen en misschien zelfs een beetje jaloers zijn. Ze proberen de klant om de een of andere reden af te brengen van de beslissing. Jan, Marjolein, laat dit jullie niet gebeuren. Nog sterker, als je denkt dat je wellicht van gedachten verandert, zeg dat dan alsjeblieft nu.

  


  Het past niet in het budget
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  Zakenmensen zeggen: ‘Het past niet in het budget’ om middelmatige verkopers kwijt te raken. De reden hiervoor is dat het bij middelmatige verkopers werkt. Professionele verkopers zijn echter zelf zakenmensen en begrijpen hoe belangrijk het is om een budget te hebben en te bewaken. Ze weten ook dat het budget slechts een hulpmiddel is dat niet rotsvast staat. Als het product of de dienst voldoende waarde heeft, vinden de meeste bedrijven wel een manier om fondsen vrij te maken of om stappen te ondernemen om de aanschaf toch mogelijk te maken. Met de volgende woorden dwing je de eigenaar van het bedrijf min of meer om de werkelijke reden te geven waarom hij afziet van je product of dienst. Daarna kun je op een passende manier verdergaan met je verkoopcyclus.


  
    Ik begrijp het, Jan. Dat is ook de reden waarom ik contact met je heb opgenomen. Ik besef natuurlijk dat elk goed geleid bedrijf behoefte heeft aan een met zorg vastgesteld budget om de geldstromen te beheersen. Een budget is voor elk bedrijf een noodzakelijk hulpmiddel om de koers te bepalen. Het hulpmiddel dicteert echter niet hoe het bedrijf geleid wordt. Het moet flexibel zijn. Jij, als beheerder van dat budget, hebt het recht om het budget aan te passen in het belang van de huidige financiële situatie en de toekomstige concurrentiepositie van het bedrijf. Wat we vandaag hebben besproken, is een systeem dat je bedrijf een directe en blijvende voorsprong geeft op de concurrentie. Vertel eens, worden onder die omstandigheden je handelingen bepaald door het budget, of is het budget flexibel?

  


  Nu of nooit


  Er zijn mensen die geen aankoopbeslissing willen nemen, simpelweg omdat ze denken dat ze dat altijd nog kunnen doen. Dat kan zo zijn, behalve wanneer het om een speciaal aanbod gaat, of als er een beperkte hoeveelheid van een product is.
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  Het is de aard van het beestje om erbij te willen horen. Als kind wist je dat je kon voetballen, maar als iemand je vertelde dat je misschien niet goed genoeg was voor het schoolelftal, wilde je meer dan ooit in dat elftal spelen. Wanneer je op subtiele wijze suggereert dat niet iedereen gekwalificeerd is om eigenaar te worden van het product, gaan sommige mensen plotseling erg hun best doen om het product in hun bezit te krijgen. Dit werkt vooral voor producten waarvoor een financiering of verzekering nodig is (die soms zelfs een medische keuring vereist).


  
    Natuurlijk, mevrouw Frank, ik begrijp uw zorgen over de aanschaf van deze apparatuur. Maar voordat we een bestelling bij onze buitenlandse leverancier plaatsen, moeten we de financiële kant doornemen om te controleren of uw bedrijf geschikt is voor zo’n grote investering. Zullen we ons eerst daarmee bezighouden?

  


  Mislukte verkoop
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  Je hebt gedaan wat je kon, maar ze zijn niet te overtuigen. Geef toe dat je verloren hebt. Pak je presentatiemateriaal in en trek je jas aan. Gebruik daarna deze laatste strohalm van een techniek. Heel vaak legt het de conversatie weer open en zeggen ze iets waardoor je de kans krijgt hen alsnog te overtuigen.


  
    Neemt u mij niet kwalijk, mijnheer Jansen, maar voor ik wegga wil ik mijn excuses aanbieden voor het feit dat ik mijn werk niet goed heb gedaan. Ziet u, als ik vakkundig was geweest, had ik de juiste dingen gezegd om u te overtuigen van de waarde van mijn product. Omdat ik dat niet heb gedaan, zullen u en uw bedrijf niet kunnen genieten van de voordelen die ons product biedt, en geloof me, dat spijt me oprecht. Ik geloof in mijn product en ik verdien mijn brood met mensen helpen het te bezitten. Wilt u me niet vertellen wat ik fout heb gedaan, zodat kan ik voorkomen dat ik in de toekomst dezelfde fout opnieuw maak?
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Omgaan met bezwaren

Tijdens de verkoopeyclusis het erg belangrijk dat
je goed naar de bezwaren van klanten luisterten
ervakkundig op reageert. Gebruik de volgende
stappen als iemand bezwaren uit over het pro-
duct of de dienst die je verkoopt:

1. Luister goed naar de prospect.

Reageer niet te snel op wat de prospect
zegt. Geef hem de tijd en moedig hem aan om
alle bezwaren te noemen. Als je niet alles te
horen krijgt, weet je niet wat je moet doen
of zeggen om hem van gedachten te laten
veranderen.

2. Vertel hetna.

Doorzijn bedenking in je eigen woorden te
herhalen, vraag je in feite om nog meer infor-
matie. Je wilt er zeker van zijn dat je klant
zijn hart heeft gelucht, zodat hij je nietlater
metnog meer bezwaren overvalt.

3. Zetervraagtekens bij.

Deze stap vereist veel subtiliteit en tact.
Probeer de gevoelens achter het bezwaar
te ontdekken en verzeker de prospect datje
product of dienst geschikt voor hem is.

4. Weerleg de bedenkingen.

Zodra je denkt datje het hele verhaal
gehoord hebt, kun je het bezwaar zelfverze-
kerd weerleggen.

5. Vraag om bevestiging.

De bevestiging krijg je door gewoonweg
te vragen: ‘Bent u daarmee gerustgesteld,
mijnheer Pieterse?”Als je deze stap niet
uitvoert, is de kans groot dat het bezwaar
later opnieuw ter sprake komt.

6. Verandervanonderwerp.

Overigens enzijn broertje trouwens zijn bij-
zonder handige woorden wanneer je iemand
probeertte overtuigen. Met deze woorden
kun je eenvoudig op een ander onderwerp
overstappen. Doe bewust een stap terug in
je presentatie.

Tips om een koop te sluiten

Hetverkopen mislukt vaak doordat verkopers
niet duidelijk aan de klant vragen of hij het pro-
ductwil hebben of doordat ze dit juist op het
verkeerde momentdoen. Als je klant echt baat
bij je product of dienst heeft, dan is hetjouw
taak hem te vragen er bezitvan te nemen. Ont-
wikkel je verkoopinstincten met de volgende
richtlijnen:

+ Alsjemerkt dat de interesse van de klant
toeneemt doordat hij meer vragen stelt,
voorover leunt of het product aanraakt,
neem je zijn temperatuur door bijvoor-
beeld te vragen: ‘Mijnheer Jansen, wat
vindtu ertotnu toe van?”

Zorg datje ten minste zes verschillende
manieren kent om de koop te sluiten,
want de meeste klanten stribbelen vijf
keer tegen.

+ Sluit de koop oprecht en metempathie
voor de situatie. Bijvoorbeeld: ‘Mijnheer
en mevrouw De Wit, ik kan me uw opwin-
ding voorstellen over het feitdat u nu een
zwembad hebt waarin u op elk gewenst
moment met uw gezin kuntzwemmen."

1+ Wachtgeduldig tot je antwoord krijgt
alsje hebtgevraagd om de koop te slui-
ten. Zeg je iets voordat er antwoord is
gegeven, dan stoor je de gedachtegang
van de klant en kan zijn zin om te kopen
verdwijnen.
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Prospects de eerste keer Potentiéle klanten kwalificeren
ontmoeten tijdens de verkoopcyclus
De eerste keer dat je prospects (of wie dan Bij je eerste ontmoeting met potentiéle klanten
ook) ontmoet, moet je ervoor zorgen datze moet je ze kwalificeren, oftewel vaststellen of je
je aardig vinden en vertrouwen. Je bereikt product of dienstmet hun wensen overeenkomt.
ditdoel en bent een stap dichter bij het slui- 0m te onthouden wat je tijdens dit stadium van
tenvan een koop als je de volgende stappen deverkoopcyclus moetvragen, kun je het ezels-
uitvoert: bruggetje NUBABO gebruiken:

Glimlach breed. NU. Wat heeft de klant nu?

Maak oogcontact. B. Watvindtde klant het beste aan wat hij
Begroetde klant. nu heeft?
Schud zijn hand.

Noem je naam en luister naar de zijne.

A.Watzou de klant graag anders zien aan
wat hij nu heeft?

B. Wie neemt de beslissing over de aan-
Helangn/k langdurige relaties beginnen in koop?

de eerste tien seconden. :
0. Laat de prospect weten datje helptom de

juiste oplossingen te vinden.

Overtuigende verkooppresentaties geven

Hetkoopgedrag van mensen is niet logisch. Ze kopen emotioneel en verde-
digen hun beslissingen metlogica. Je verkooppresentatie moet nietalleen
de aandachtvan potentiéle klanten trekken en vasthouden, maar ook zoveel
mogelijk van hun zintuigen prikkelen. De volgende tips helpen je bij het geven
van een effectieve verkooppresentatie:

1~ Geef een prospect pas iets te lezen als het tijd is om het te lezen.

1+ Laatde presentatie niet meer dan zeventien minuten duren, wantdaarna
verliezen mensen hun aandacht. Je presentatie mag alleen langer duren
alsde prospecter actief bij betrokken is en vragen stelt.

Als je presentatie om de een of andere reden een onderbreking heeft,
geef dan een korte samenvatting voordatje verdergaat, zodat je prospect
weer dezelfde betrokkenheid krijgt als voor de onderbreking.

Laat het product de sterzijn door jezelf op de achtergrond te plaatsen.
Ganiettussen de prospecten hetproduct staan. Betrek de prospect
actief bij het product als dat mogelijk is. Laathem het product uitprobe-
rendoor knoppen in te drukken, aan wieltjes te draaien of iets dergelijks.

Gebruik hetjargon van je prospect. Verkoop je bijvoorbeeld gordijnen en
vitrages aan een architect, gebruik danvaktermen voor het type vensters
en andere elementen van het huis of kantoor.
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